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Gestión de conflictos y factores psicológicos del clima laboral, en la institución 
educativa CAP. FAP José Quiñones Gonzales de Pisco, Año 2018, es una investigación 
descriptiva que utilizó un tipo de investigación correlacional y se alineó a explicar el 
grado de relación  que se genera entre la gestión de conflictos y factores psicológicos 
del clima laboral, en la institución educativa CAP. FAP José Quiñones Gonzales de 
Pisco, en el año 2018. Según los resultados analizados y estadísticamente probados se 
concluyó que el factor psicológico se relaciona significativamente con gestión de 
conflictos logrado del clima laboral en la Institución Educativa CAP. FAP José 
Quiñones Gonzales de Pisco, con una correlación estadísticamente significativa de 
0,934. Por consiguiente, teniendo en cuenta el coeficiente de variabilidad (r2= 0,872) se 
asume que la gestión de conflictos está determinada en un 87,2% por los factores 
psicológicos en la Institución Educativa CAP. FAP José Quiñones Gonzales de Pisco. 






Conflict management and psychological factors of the work climate, in the 
educational institution CAP. FAP José Quiñones Gonzales de Pisco, Year 2018. It is a 
descriptive research that used a type of correlational investigation and was aligned to 
explain the degree that is generated between the management of conflicts and 
psychological factors of the work climate, in the CAP educational institution. FAP José 
Quiñones Gonzales from Pisco, in 2018. According to the results analyzed and 
statistically tested, it was concluded that the psychological factor is significantly related 
to conflict management achieved in the work environment at the CAP Educational 
Institution. FAP José Quiñones Gonzales from Pisco, with a statistically significant 
correlation of 0.934. Therefore, taking into account the coefficient of variability (r2 = 
0.872) it is assumed that the management of conflicts is determined in 87.2% by the 
psychological factors in the CAP Educational Institution. FAP José Quiñones Gonzales 
from Pisco. 








Gestión de conflictos y factores psicológicos del clima laboral, en la institución 
educativa CAP. FAP José Quiñones Gonzales de Pisco, año 2018, es una  investigación 
importante porque establece el grado de relación que existe entre la variable Gestión de 
conflictos y la variable Factores psicológicos del Clima laboral en la Institución 
Educativa CAP. FAP José Quiñones Gonzales de Pisco, Año 2018. 
Siguiendo las exigencias determinadas para informes en el contexto científico, la 
presente tesis se organiza en el Capítulo I: Planteamiento del problema, se incluye la 
determinación y formulación del problema; los objetivos de la investigación y la 
importancia del problema y sus limitaciones. El problema general planteado fue: ¿En 
qué medida la gestión de conflictos se halla relacionada a la situación del clima laboral 
en la institución educativa CAP. FAP José Quiñones Gonzales de Pisco, Año 2018? 
En el Capítulo II: Se determina el Marco teórico, manifestando los antecedentes 
del estudio relativos a las variables de investigación, asimismo las bases teóricas se 
organizan en función de las teorías y dimensiones relativas a cada variable de nuestra 
investigación. 
En el Capítulo III: Se determinó las hipótesis, se presenta el sistema de hipótesis y 
la operacionalización de las variables correspondientes y sus respectivas dimensiones. 
En el Capítulo IV: Metodología, se manifiesta el sistema metodológico, 
constituido, por el nivel, tipo y diseño de investigación. También se determina la 
población y muestra, así como la descripción coherente de la técnica (Encuesta) e 
instrumento de investigación (Cuestionario), se muestra la selección y validación de los 




Finalmente, en el Capítulo V: De los resultados, se instauran e interpretan las 
tablas y figuras, la contrastación de las hipótesis y discusión de resultados. 
Complementariamente, se establecen las conclusiones a las que llega nuestra 
investigación y las referencias que se utilizaron como complemento, tanto para el marco 
teórico como para el proceso metodológico de investigación. Finaliza este documento 








Capítulo I. Planteamiento del Problema 
1.1. Determinación del Problema 
Una buena gestión involucra una serie de aspectos, tales como la planificación, la 
organización, la dirección, la coordinación y el control, por lo tanto, el director de la 
institución educativa tiene que estar preparado para actuar en todas las situaciones por 
ello, requiere fortalecer sus capacidades y conocimientos para desempeñarse 
adecuadamente en los mismos. Se ha determinado que la gestión educativa es regular en 
la gestión institucional, administrativa y curricular. Igualmente, en los procesos 
curriculares y de gestión. 
La gestión educativa como estrategia valiosa y decisiva para la conducción y 
dirección de las instituciones educativas, adquiere más importancia en la actualidad, 
debiendo constituir la herramienta básica y clave fundamental para alcanzar el 
desarrollo de la educación en nuestro país, especialmente en la educación superior.  
El conflicto ha existido desde siempre, desde la prehistoria hasta la actualidad, 
donde existe una organización bien ya sea a nivel social, asociativo, empresarial o en 
cualquier ámbito y, que en mayor o menor medida se encuentre organizada, asentada 
instaurada y/o jerarquizada, los conflictos seguirán surgiendo, existirán y tal vez se 
enquisten entre los miembros de la organización, sociedad, empresa, colectivo, etc. 
La sociedad de hoy en día ha evolucionado convirtiéndose en más exigente y 
menos conformista. Po ello, las instituciones educativas no pueden mantenerse al 
margen, puesto que también se ven afectadas, ofrecen un servicio a la sociedad, pero si 
ésta ha evolucionado, la institución debe adaptarse para ofrecer lo que la sociedad 
requiere. La gestión educativa no sólo está referida a las actividades administrativas y 
financieras, sino que también se refiere a aspectos tales como la forma en la cual los 
directivos, los profesores y los alumnos se organizan, cómo se desarrollan las clases, la 
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asignación de horarios, fijación del calendario escolar, el establecimiento de normas de 
convivencia, y la forma como el establecimiento se relaciona con los padres de familia y 
la comunidad. 
Los conflictos surgen por la naturaleza de las organizaciones, quienes por su 
distinta visión por sí mismos no pueden solucionar. Según estas perspectivas personales, 
una mirada o visualización negativa puede agravar el conflicto. Es importante establecer 
cómo la gestión de conflictos ayuda a enfrentar dichas situaciones, para así actuar de 
inmediato. Lo fundamental es identificar todo tipo de problema que conlleva al 
conflicto. La gestión de conflictos laborales permite analizar y ofrecer posibles 
soluciones y maneras de actuar.  
1.2. Formulación del Problema 
1.2.1. Problema General. 
¿En qué medida la gestión de conflictos se halla relacionada a la situación del 
clima laboral, en la institución educativa CAP. FAP José Quiñones Gonzales de Pisco, 
Año 2018? 
1.2.2. Problemas Específicos. 
- ¿Cuál es el grado de relación existente entre el liderazgo transaccional y la actitud 
proactiva y cooperante del personal en la institución educativa CAP. FAP José 
Quiñones Gonzales de Pisco, Año 2018? 
- ¿Cuál es el grado de relación existente entre la comunicación eficaz y las actitudes 
asertivas y resiliente del personal en la institución educativa CAP. FAP José 
Quiñones Gonzales de Pisco, Año 2018? 
- ¿Cuál es el grado de relación existente entre las estrategias de negociación y las 
actitudes de motivación y satisfacción del personal en la institución educativa 
CAP. FAP José Quiñones Gonzales de Pisco, Año 2018? 
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1.3. Objetivos  
1.3.1. Objetivo General 
Dilucidar el nivel de relación que se registra entre la gestión de conflictos y la 
situación del clima laboral, en la Institución Educativa CAP. FAP José Quiñones 
Gonzales de Pisco, Año 2018. 
1.3.2. Objetivos Específicos 
- Establecer en qué medida se hallan asociados el liderazgo transaccional y la 
actitud proactiva y cooperante del personal en la institución educativa CAP. FAP 
José Quiñones Gonzales de Pisco, Año 2018. 
- Establecer en qué medida se hallan asociados la comunicación eficaz y las 
actitudes asertiva y resiliente del personal en la institución educativa CAP. FAP 
José Quiñones Gonzales de Pisco, Año 2018. 
- Establecer en qué medida se hallan asociados las estrategias de negociación y las 
actitudes de motivación y satisfacción   del personal en la institución educativa 
CAP. FAP José Quiñones Gonzales de Pisco, Año 2018. 
1.4. Importancia y Alcance de la Investigación 
Esta investigación es importante porque la gestión educativa busca aplicar los 
principios generales de la gestión al campo específico de la educación, la gestión 
educativa no es una disciplina teórica, por el contrario, es una disciplina aplicada en la 
cotidianidad de su práctica. En la actualidad, esta práctica está muy influenciada por el 
discurso de la política educativa. La gestión de conflictos está orientada no sólo a 
resolverlos, sino también a la prevención de ellos, ya que pueden ocasionar efectos 
negativos en la institución, esto implica diseñar estrategias para minimizar los efectos 
negativos, maximizando los aspectos positivos; la gestión está también orientada a 
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manejar adecuadamente los conflictos ya existentes, el conocimiento y manejo de los 
métodos y técnicas de resolución de conflictos. 
1.5. Limitaciones de la Investigación 
En cuanto a las limitaciones que podría tenerse para la realización de la presente 
investigación se consideran las siguientes: 
- Con respecto a la disponibilidad de tiempo para el ejercicio investigativo, no se 
pudo disponer de tiempo completo, puesto que comparto mis actividades 
investigativas con actividades laborales. 
- De acuerdo al aspecto económico, puedo señalar ciertas limitaciones en la medida 








Capítulo II. Marco Teórico 
2.1.  Antecedentes del Estudio 
2.1.1. Antecedentes Internacionales. 
Correa (2016) en su investigación: “El rol de la mediación en la solución de los 
conflictos escolares en los establecimientos educativos de nivel medio en el cantón 
Huaquillas de la Provincia de El Oro, durante los períodos lectivos 2011-2013.” “El 
presente trabajo de investigación tiene como finalidad realizar un estudio teórico 
doctrinario de uno de los aspectos relacionados con los factores que impiden una 
convivencia armónica: los conflictos escolares, mismos que constituyen el punto de 
partida para el análisis (…) de lo que comprende la teoría de la mediación como 
alternativa para atender y solucionar los problemas que se presentan en los 
establecimientos educativos. Además, otro aspecto muy trascendental, en el ámbito 
educativo, es la observancia que los docentes, directivos y padres de familia, como 
actores de la comunidad educativa (…) deben tener sobre los derechos y obligaciones 
inherentes a los niños y adolescentes, con la finalidad de evitar desaciertos y, más bien, 
se puedan atender los requerimientos que este grupo vulnerable demanda y ser parte 
fundamental en el desarrollo de su formación integral (…). Identificar el papel que ha 
desempeñado la mediación, en nuestro medio, es el principal fin de presente trabajo; por 
ello, se realizará un análisis en un grupo focal de instituciones educativas en el cantón 
Huaquillas en la Provincia de El Oro (…) durante un periodo de tiempo determinado; 
donde se analizan los tipos de conflictos que ha caracterizado a estos centros educativos 
y la contribución con la que ha aportado la mediación para solucionarlos.” 
“Considerar al diálogo como el medio para generar un clima de convivencia 
armónica es comprender la importancia y el alcance que tiene la mediación en el respeto 
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de los derechos de todos y cada uno de los actores de la sociedad, en nuestro caso de las 
instituciones educativas.” 
Villón (2011) en su investigación: “Diseño de estrategias mediadoras de 
conflictos escolares, para mejorar la convivencia educativa en los estudiantes de la 
escuela Virgilio Drouet fuentes, ubicada en el Cantón Santa Elena, durante el año 
2010-2011.” “Las estrategias mediadoras de conflictos ayudarán a mejorar la 
convivencia educativa en los integrantes del establecimiento, ya que la educación es un 
proceso continuo donde los estudiantes deben conseguir un desarrollo integral y 
formativo que ayude a socializarse con las personas que les rodean (…). 
 “La escuela de hoy no es siempre el espacio de convivencia deseado para 
nuestros niños, en ella se organizan y planifican la influencia curricular y la no 
curricular con el objetivo de fortalecer y construir valores de convivencia, solidaridad y 
diálogo entre los sujetos (…). El hombre tiene una naturaleza convivencial, pero esto no 
niega que las relaciones sociales puedan deteriorarse, nos referimos a los conflictos en 
las relaciones humanas que ocurren en cualquiera de los escenarios sociales. Los 
desacuerdos, las tensiones interpersonales, enfrentamientos intra o intergrupales que 
pueden adoptar un carácter violento o destructivo, o que dañen la convivencia (…). La 
importancia que se dará a los conflictos escolares para mejorar la convivencia educativa 
es a base de estrategias mediadoras de conflictos que ayudarán en lo posible aunar lazos 
de amistad en la Escuela Fiscal Mixta “Virgilio Drouet Fuentes”, ubicada en Santa 
Elena, Provincia de Santa Elena, están dirigidas especialmente a los años básicos 
superiores y se den en el campo educativo, así como en la vida diaria ya que por sus 
valores que presentan ayudarán en el desarrollo personal y escolar.” 
Cardona (2008) en su investigación: “La resolución de conflictos en los centros 
educativos.” “Actualmente se necesita replantear el perfil profesional de los  directores  
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de centros educativos, ya que para dirigir una institución educativa no sólo se  requiere 
de experiencia y años de servicio, se necesita de un  liderazgo pedagógico, creativo, 
dinámico, motivador que inspire confianza (…) que tenga una visión de futuro para que 
pueda romper los esquemas mentales tradicionales y   que haga que se produzcan los 
cambios urgentes que necesita la gestión institucional para mejorar la eficiencia y la 
calidad de la educación.” 
“El personal directivo de un centro educativo debe poseer además, un 
pensamiento sistémico, holístico y prospectivo, es decir, que sea capaz de ver el todo y 
las partes, que no sólo vea el árbol, sino el bosque (…) que no vea los conflictos y 
necesidades del personal y de la institución como algo aislado o fragmentado, sino 
como un sistema integrado en el que cada una de las partes cumple una función   en 
base a los objetivos y metas claramente establecidos y consensuados en el proyecto 
educativo de centro.” 
“En este contexto planteamos que la gestión de conflictos como competencia 
directiva no surge como una moda, sino, como una respuesta a los diversos conflictos 
que se presentan en los centros educativos, especialmente en el nivel.” 
“En este orden de ideas el estudio partió de la siguiente pregunta de investigación: 
¿Cuál es el nivel de conocimientos de la competencia directiva en la gestión de 
conflictos del equipo directivo del nivel medio del distrito educativo n·-9 de la ciudad 
de Comayaguela?” 
 Los objetivos propuestos en esta investigación son los siguientes: 
- “Conceptualizar las competencias directivas en la conducción de los centros 
educativos del nivel medio.” 





- “Analizar las perspectivas teóricas acerca de la gestión de conflictos.” 
- “Identificar el nivel de conocimientos de las estrategias de gestión de conflictos 
por parte del personal directivo en la conducción del centro educativo.” 
Está es una investigación de tipo descriptivo y exploratoria en la que se analiza el 
rol que desempeña el personal directivo en el proceso de gestión de conflictos de las 
instituciones educativas. En el aspecto metodológico se combinan estrategias de 
investigación cualitativa y cuantitativa. Para esto se tomó una muestra de 150 
encuestados de una población de 480 docentes y directivos que equivale al 31.25%. Con 
el propósito de confrontar los resultados se aplicó un instrumento de investigación para 
directores y otro para docentes del distrito educativo número 9 de la ciudad de 
Comayagüela que está integrado por los institutos “Jesús Aguilar Paz”, “Hibueras,” 
“Superación San Francisco”, “Ramón Calix Figueroa”, “21de Febrero”, ”8 de junio” y 
el Instituto “Japón.” La investigación está estructurada en tres capítulos: 
“El primero, titulado las competencias directivas en la conducción de los centros 
educativos en el que se hace un análisis de la función directiva en el marco de la gestión 
de conflictos de los centros educativos del nivel medio, además, se abordan los aspectos 
conceptuales de las competencias directivas: sus características y alcances.” 
“En el segundo capítulo, se plantean las perspectivas teóricas acerca de la gestión 
de conflictos como competencia innovadora, en el que se analizan los orígenes, 
evolución, modelos y estrategias de la gestión de conflictos.” 
“El tercero capítulo, denominado evaluación de las competencias directivas de los 
directores de centros educativos del nivel medio. se conocen los hallazgos de la 
investigación empírica. Aquí se identifica el nivel de conocimiento de los directores y 
docentes en relación a las percepciones, actitudes y estrategias en la resolución de 
conflictos que se aplican en el centro educativo.” 
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“Finalmente es preciso expresar que este aporte en el campo de la gestión  
educativa servirá para que estudiantes, docentes, directivos y los profesionales 
comprometidos con la educación puedan empoderar sus conocimientos y generar 
proceso de cambio orientados a la calidad educativa (…) de lo contrario difícilmente 
podremos superar los bajos niveles educativos y salir del atraso y el subdesarrollo en 
que se encuentra nuestro país que al igual que otros pueblos tenemos derecho  a vivir en 
mejores condiciones de vida, por lo tanto (…) es necesario romper con los esquemas 
mentales tradicionales para avanzar hacia una gestión institucional dinámica, sistémica 
y transformadora del proceso educativo.” 
Pérez y Gutiérrez (2016) en su investigación: “El conflicto en las Instituciones 
Escolares.” “La escuela es una institución que educa para la vida y en la vida hay que 
saber convivir. Así de sencillo o más bien dicho, decirlo es sencillo, pero como 
institución social donde a diario se relacionan cientos de personas vivir en convivencia 
(…) resulta con frecuencia un dilema y más aún cuando no se le da la necesaria atención 
a la transformación de los conflictos, la escuela se puede convierte en un territorio hostil 
para docentes, directivos, alumnos y padres de familia.” 
“Todas las instituciones y las escuelas no es precisamente una excepción, se 
caracterizan por vivir diversos conflictos de distinta índole, de diferente intensidad y 
diversos protagonistas.” 
“El presente artículo tiene como objetivo proporcionar a la comunidad escolar, las 
herramientas necesarias que permitan visualizar el conflicto desde la perspectiva de la 
educación para la paz, como eje de transformación y crecimiento personal e 
institucional, así mismo fomentar la capacidad de transformar el conflicto por medios 
pacíficos (…). La metodología empleada en la construcción de este escrito se centró en 
la investigación documental, utilizando como técnica de análisis de contenido y el 
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estudio de las sociedad actual, observando la presencia de conflictos en las instituciones 
escolares y de acuerdo a la forma en que se atienda transformará o provocará violencia 
(…) este fenómeno plantea la necesidad social de incorporar al sistema educativo 
acciones con una clara intencionalidad que permitan transformar el conflicto desde un 
proceso continuo, sistemático y permanente.” 
Perez (2016) en su investigación: “Propuesta para gestionar los conflictos 
escolares y promover el liderazgo a partir del conocimiento de la inteligencia 
emocional.” “El presente escrito da cuenta del proyecto de investigación diseñado y 
desarrollado alrededor del tema de los conflictos que se presentan en la escuela y en la 
comunidad de la Vereda Buenos Aires, en el Municipio de la Calera (…). La educación 
afectivo-emocional es un proceso continuo y permanente, el cual comprende todos los 
grados de la escolaridad. Desde el preescolar la acción educativa debe promover en sus 
estudiantes el logro de habilidades interpersonales que les hagan a estos funcionales y 
sanamente competitivos en cuanto a sus principios morales y afectivos, como forma de 
prevenir no solo el conflicto escolar, sino también el socio comunitario.” 
“Las instituciones educativas se encuentran ante dos grandes retos, uno de ellos es 
educar para la paz y el segundo, pero no menos importante, el de fomentar el 
aprendizaje del conflicto situándolo en el centro de las relaciones humanas y sociales, el 
cual debe ser tratado desde una perspectiva positiva fundamentada en la construcción de 
relaciones de respeto y la no violencia (…) es decir, el conflicto es un elemento de 
crecimiento, fortalecimiento individual y colectivo; en este caso también comunitario, 
tanto para la escuela como para la vereda, es así como esta investigación busca el 
fortalecimiento afectivo y emocional de la población de estudio y así mismo fomentar el 
liderazgo para la resolución de los conflictos en los mismos.” 
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“En el desarrollo de esta investigación, fue evidente que los conflictos escolares 
eran una manifestación de situaciones más profundas vividas en la comunidad, de ahí la 
necesidad de proponer una estrategia integral que afecte de manera positiva estas dos 
instancias, ya nombradas.” 
“El diseño metodológico se fundamentó en el enfoque cualitativo, articulado en 
cuatro fases flexibles según las dinámicas propias del proceso investigativo, lo cual 
permitió triangular diversas fuentes de información, acudiendo a variadas técnicas como 
la revisión documental, entrevistas, encuesta y diarios de campo (…). La estrategia 
analítica utilizada, supuso identificar las categorías conceptuales, la cual sirvió de 
fundamento para la construcción de la misma en coherencia con las necesidades y 
condiciones del contexto escolar y comunitario.” 
“En el primer capítulo fundamentos de la investigación se plantean la 
introducción, la descripción y formulación del problema, la justificación, los objetivos y 
la metodología, donde se puntualiza el enfoque, el procedimiento metodológico de la 
investigación, la caracterización de la institución y la población objeto de estudio (…) 
las fases del proceso y las técnicas de recolección de la información. Luego, en el 
Capítulo 2, se referencia el contexto teórico de la investigación en donde se presentan 
los escritos que conforman los antecedentes del tema. Después, se desarrollan elementos 
del marco teórico. A continuación, en el Capítulo 3, se hace referencia al tema de la 
violencia (…) Posteriormente, en el Capítulo 4 se abordan elementos de la convivencia 
y la normatividad. Finalmente, en el capítulo 5 se realiza el análisis e interpretación de 
datos de la investigación y en el capítulo 6 la propuesta.” 
Medina (2017) en su investigación: “Incidencia del clima organizacional en el 
desempeño docente de la Unidad Educativa Particular Santo Domingo de Guzmán – 
Quito.” “El estudio realizado en la Unidad Educativa Particular Santo Domingo de 
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Guzmán - Quito (UESDG-Q), tuvo como finalidad determinar si existe incidencia del 
clima organizacional en el desempeño docente (…). La investigación fue de tipo 
descriptivo y se utilizó la técnica SPSS con la correlación de Pearson. En el estudio 
tanto del clima organizacional como del desempeño participaron cincuenta (50) 
personas que corresponde a la población de docentes de la UESDG-Q (…). La medición 
del clima organizacional se realizó con el cuestionario de HayMcBer que consta de 
noventa (90) reactivos, los mismos que miden la percepción de los trabajadores en torno 
a las dimensiones de flexibilidad, responsabilidad, estándares, recompensas, claridad y 
espíritu de equipo.” 
“La evaluación del desempeño docente se realizó con cuatro instrumentos 
institucionales elaborados de acuerdo a los lineamientos del Ministerio de Educación 
(MinEduc), determinados para este fin y contemplan las siguientes dimensiones: 
Dominio disciplinar, gestión del aprendizaje, desarrollo profesional y compromiso ético 
(…). Los resultados de la medición del clima organizacional revelan que existen dos 
microclimas al interior de la institución: Básica y Colegio. En la básica la brecha es 
mayor en todas las dimensiones evaluadas, aunque el resultado no afecta 
significativamente la ubicación del rango en la escala de medición. Los resultados de la 
evaluación de desempeño docente determinan que se encuentra en un nivel medio, lo 
que le permite a la institución cumplir con los estándares de calidad educativa.” 
“El resultado del estudio de correlación determina que existe incidencia positiva 
muy baja del clima organizacional en el desempeño docente. También se evidenció que 
existe una brecha en escala crítica en cuanto a la dimensión de recompensas de la 
variable clima organizacional, pero no incide en el desempeño (…). La UESDG-Q debe 
prestar especial atención a la dimensión de recompensas para mejorar la percepción del 
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clima organizacional, pero para mejorar el desempeño debe enfocarse en trabajar la 
flexibilidad.” 
Berzal (2017) en su investigación: “La gestión de conflictos a través del juego. 
Propuesta de intervención.” “Los conflictos son inevitables en los centros educativos, 
por ello es muy importante que se traten desde edades muy tempranas. En el presente 
trabajo se realiza una investigación sobre la importancia que tiene la gestión de 
conflictos en el contexto escolar y algunas técnicas que se utilizan para ello (…). Una de 
las técnicas que nos ayuda a gestionar mejor los conflictos en los centros escolares es el 
juego, ya que ayuda a desarrollar ciertas habilidades sociales en los niños y, como 
consecuencia, estos adquieren diversas capacidades para la gestión de conflictos (…). A 
partir de esta técnica se ha desarrollado una propuesta de intervención con el fin de 
disminuir el número de conflictos que surgen en el aula.” 
“En el presente trabajo se realiza una propuesta de intervención educativa para 
gestionar los conflictos a través del juego. Es un tema muy importante y que está muy 
presente en el contexto educativo. Además, el conflicto es algo que forma parte de la 
vida en sociedad, por lo tanto, es esencial que se aprendan técnicas para poder 
gestionarlos mejor (…). Partiendo de la importancia que tiene una buena gestión de 
conflictos, se desarrolla una propuesta de intervención cuyo objetivo principal es que 
los alumnos interioricen técnicas para disminuir, gestionar y poder resolver mejor los 
conflictos que les vayan a surgir.” 
“Una vez planteados los objetivos que se quieren conseguir con este trabajo 
explicaremos la importancia que tiene este tema en el ámbito educativo. En la 
actualidad existe gran diversidad en los centros educativos, tanto cultural como 
ideológica o de pensamiento lo que desencadena en muchas ocasiones en conflictos o 
enfrentamientos, por ello, es primordial trabajar la gestión de conflictos en el aula.” 
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“Posteriormente se realiza una revisión bibliográfica para poder conocer la 
importancia que tienen una buena convivencia en los centros educativos, aproximarnos 
al concepto de conflicto y así saber qué tipos de conflictos son los más frecuentes en el 
aula.” 
Chiang, Heredia y Santamaría (2017) en su investigación: Clima organizacional y 
salud psicológica: Una dualidad organizacional. Este trabajo investiga el clima 
organizacional desde la perspectiva de las necesidades psicológicas de los trabajadores, 
ante la carencia de estudios que tiendan a buscar procesos de mejoramiento de la salud 
psicológica de las personas en las organizaciones, permitiendo relacionar las 
implicaciones psicológicas de los trabajadores con el clima organizacional existente en 
sus organizaciones, buscando nexos entre la salud psicológica de trabajador y los 
esfuerzos que realiza la organización para mantener el clima organizacional saludable. 
Bajo un enfoque descriptivo, se trabaja con muestra de 350 trabajadores de dos 
organizaciones ecuatorianas: una pública y una privada, donde se aplica la escala de 
medición del clima organizacional adaptada por Chiang, de los autores Koys & 
DeCotiis, y las implicaciones psicológicas en los trabajadores a través de un 
instrumento, basado en los cuestionarios MBIGS, BMS II y CAT 21. Donde se discuten 
y relacionan los factores organizacionales que afectan la calidad de vida de los 
trabajadores en las organizaciones y la relación del contexto laboral con su bienestar en 
el trabajo. Concluyen que: 
La investigación demuestra que hay relación entre las modificaciones del clima 
organizacional y la salud psicológica de los trabajadores, mediante pruebas de 
correlación estadística, es decir, que un clima organizacional adecuado beneficia la 
salud psicológica de los trabajadores y a su vez un clima organizacional modificado 
genera implicaciones psicológicas en los trabajadores. 
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2.1.2. Antecedentes Nacionales. 
Mena (2017) en su investigación: “El rol del director en la gestión de conflictos 
en el marco de buen desempeño del directivo. Estudio aplicado a los directores de las 
instituciones educativas del ámbito de la UGEL la Unión Piura.” “En la investigación 
nos enfocamos en los conflictos que se producen en las instituciones educativas. En las 
instituciones educativas la gestión de conflictos está indesligablemente relacionada con 
el liderazgo directivo. El director tiene que evidenciar su liderazgo (entendido como una 
“competencia conductual”) (…) en la forma cómo previene, afronta y resuelve los 
conflictos, de manera efectiva y oportuna, al interior de la institución educativa 
garantizando una adecuada convivencia escolar. El director debe ser un factor clave que 
contribuya a un buen clima institucional, manejando los conflictos de manera 
democrática y transformativa.” 
“La presente investigación tiene como referente principal el documento del 
Ministerio de Educación (MINEDU) denominado “Marco de Buen Desempeño del 
Directivo” (2014), el mismo que constituye “un lineamiento fundamental en la 
construcción del sistema de dirección escolar” configurando el perfil del desempeño 
directivo (…). Dicho documento está estructurado en dominios, competencias y 
desempeños, entendiendo por desempeño una “acción observable que realizan los 
directivos y que evidencia el manejo de la competencia” (MINEDU, 2014, p. 33). Se 
establecen dos dominios, seis competencias y veintiún desempeños (…). El manejo de 
conflictos es uno de los desempeños del director (corresponde al desempeño 5 de la 
competencia 2 del dominio 1). El desempeño 5 establece: “maneja estrategias de 
prevención y resolución pacífica de conflictos mediante el diálogo, el consenso y la 
negociación” (MINEDU, 2014, p. 41).” 
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“Este desempeño general lo hemos desagregado (teniendo en cuenta la 
descripción que hace el documento del MINEDU sobre el desempeño en tres 
desempeños específicos, elaborando un total de veinticinco indicadores: once 
indicadores para el desempeño específico, seis indicadores para el desempeño 
específico, y ocho indicadores para el desempeño específico (…). Todos estos 
indicadores han sido recogidos en los ítems de la segunda parte del cuestionario que ha 
sido aplicado a los directores de las instituciones educativas del ámbito de la UGEL La 
Unión. La investigación tiene como escenario la Unidad de Gestión Educativa Local 
(UGEL) La Unión, la misma que comprende los distritos de La Unión, La Arena y El 
Tallán, pertenecientes a la provincia de Piura (…). La mencionada entidad 
descentralizada brinda servicio a la comunidad educativa del bajo Piura desde el año 
2003.” 
“El estudio ha sido realizado durante los años 2015 a 2016. Esta investigación está 
estructurada en cuatro capítulos. Cabe destacar que la investigación constituye un punto 
de partida para el diseño e implementación de un plan sostenible (…) de desarrollo de 
capacidades dirigido a los directores de las instituciones educativas del ámbito de la 
UGEL La Unión, orientado a fortalecer sus competencias para un buen desempeño 
directivo, mejorando sus conocimientos y estrategias para una gestión adecuada de los 
conflictos.” Concluye que: 
Los directores de las instituciones educativas, del ámbito de la UGEL La Unión, 
no poseen el suficiente dominio de los conocimientos básicos requeridos para una 
gestión eficiente de conflictos en el Marco de Buen Desempeño del Directivo propuesto 
por el Ministerio de Educación. 
Se recomienda diseñar e implementar, por parte de la UGEL La Unión, un Plan de 
Capacitación (de corto y mediano plazo) sobre desarrollo de capacidades para la gestión 
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de conflictos en las instituciones educativas, dirigido a todos los directores del ámbito 
de la UGEL. En dicho plan se debe considerar conocimientos básicos como los 
mencionados en el marco teórico de la presente investigación, el desarrollo de 
habilidades, actitudes, y manejo de estrategias para promover la resolución pacífica de 
conflictos de modo que puedan ser transformados en oportunidades de aprendizaje. 
Mejía y Revoredo (2015) en su investigación: “Estilos de gestión de conflictos y 
el clima institucional en docentes de las instituciones educativas del Nivel Inicial de la 
Red Educativa N°11-UGEL 02-Rímac-2014.” “La investigación de estudio tuvo como 
objetivo: determinar la relación que existe entre los estilos de gestión de conflictos y el 
clima institucional en docentes de las Instituciones Educativas del Nivel Inicial de la 
Red Educativa N° 11-Ugel 02-Rímac2014 (…). La investigación se realizó bajo el 
diseño no experimental, descriptivo correlacional, porque se determinó la relación entre 
las variables de estudio, apoyándose en el método hipotético deductivo, la población de 
estudio estuvo conformada por 154 docentes de las Instituciones Educativas del Nivel 
Inicial de la Red Educativa N° 11- Ugel 02-Rímac-2014 (…) la muestra fue 
probabilística estratificada y estuvo conformada 4 por 140 docentes, para la recopilación 
de datos se utilizaron dos cuestionarios, una para cada una de las variables de estudio: 
estilos de gestión de conflictos y el clima institucional, el análisis de los datos se realizó 
con la correlación de Spearman.” 
 “Los resultados de la contrastación de las hipótesis con el estadístico no 
paramétricode Spearman nos indica que existe relación significativa alta (r= 0,758) 
entre el estilo de gestión de conflictos de retirada y el clima institucional (…) existe 
relación significativa moderada (r= 0,686 ) entre el estilo de gestión de conflictos de 
suavizante y el clima institucional; existe relación significativa alta (r= 0,789) entre el 
estilo de gestión de conflictos de dominación y el clima institucional y existe relación 
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significativa alta (r= 0,758) entre el estilo de gestión de conflictos de compromiso y el 
clima institucional.” 
Tinco (2016) en su investgación: “Gestión educativa y su influencia con el clima 
laboral de los Docentes de las Instituciones Educativas del Nivel Primario de la 
Provincia de Islay – 2015.” “El presente trabajo de investigación tuvo como objetivo 
Evaluar la influencia de la Gestión Educativa en el Clima Laboral de los docentes de las 
Instituciones educativas, Tiene un enfoque cuantitativo, donde se utilizó el tipo de 
investigación descriptiva correccional que tiene el propósito de describir situaciones o 
eventos (…). Los resultados obtenidos mediante la prueba no paramétrica rho de 
Spearman a un nivel de significancia del 0,05, nos permite evidenciar que la Gestión 
Educativa se encuentra relacionada significativamente con el Clima Laboral en 
Instituciones educativas primarias de Mollendo, 2015 (rho = 0,874), siendo el valor de 
significancia igual a 0,000 (p<0,05), resultado que nos indica que existe relación directa 
y significativa entre las variables estudiadas.” 
Llega a las siguientes conclusiones: 
- “En términos generales, los resultados obtenidos nos indican que la Hipótesis 
general de investigación ha sido contundentemente aceptada, estimando que: El 
nivel de Gestión Educativa está relacionado directa y significativamente con el 
nivel del Clima Laboral de las Instituciones educativas primarias de Islay – 2015.” 
- “Existe razones suficientes para inferir que el nivel del Gestión Educativa de las 
Instituciones educativas primarias de Islay, 2015, es regular.” 
- “Existen razones suficientes para inferir que el nivel del Clima Laboral de las 
Instituciones educativas primarias de Islay, 2015, es regular.” 
Palomino (2017) en su investigación: “Gestión educativa y clima laboral de la 
Institución Educativa Parroquial "Nuestra Señora de Montserrat", Lima 2016.” 
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“La investigación denominada Gestión educativa y clima laboral de la Institución 
Educativa Parroquial Nuestra Señora de Montserrat, Lima 2016. Fue planteada con el 
objetivo de determinar la relación entre la gestión educativa y el clima laboral, frente a 
las condiciones (…) que presenta la Institución Educativa en cuanto a la gestión que 
aplica en la organización y el clima reinante entre colaboradores de la institución. Esta 
investigación corresponde al tipo básico, con diseño no experimental, de nivel 
correlacional y de corte transversal (…). La muestra estuvo constituida por 120 
profesores de la Institución educativa Parroquial Nuestra Señora de Montserrat, Lima 
2016. Se aplicaron cuestionarios con aplicación de Escala de Likert. Efectuada las 
precisiones respecto a los resultados encontrados a partir de la recolección de datos, 
después de descritos, se aplicó el coeficiente de correlación de Spearman, analizados en 
la discusión, llegando a la siguiente conclusión: La gestión educativa se relaciona 
directamente con el clima laboral de la Institución Educativa Parroquial “Nuestra 
Señora de Montserrat", Lima 2016, con la obtención de un coeficiente de correlación de 
Spearman (rho= ,670) y un p-valor igual a 0,000.” 
Lescano (2017) en investigación: “La gestión del conocimiento directivo y el 
manejo de conflictos desde la perspectiva del docente, 2016.” “El presente trabajo 
investigación tuvo como objetivo determinar la relación que existe entre la gestión del 
conocimiento del directivo y el manejo de conflictos desde la perspectiva del docente en 
la Institución Augusto B. Leguía de Puente Piedra, 2016.” 
“Con respecto a la metodología, se aplicó el método hipotético deductivo debido a 
se desea probar la verdad o falsedad de las hipótesis. Posee un enfoque cuantitativo 
porque se intenta medir los datos a través de un análisis estadístico (…). El tipo de 
investigación fue el básico, ya que se parte de unos resultados para plantear un nuevo 
producto. Se partió de un diseño no experimental transaccional o transversal, puesto que 
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no hubo intención de manipular la variable, así como se analizó las variables solo en un 
momento dado (…). La investigación plantea un nivel descriptivo correlacional, ya que 
se han asociado variables para conocer su relación, lo anterior parte de un diseño no 
experimental puesto que no existe la intención de manipular las variables (…). La 
población estuvo conformada por los 120 docentes que laboran en la institución 
Augusto B. Leguía de Puente Piedra, la cual se seleccionó una muestra de 92 a partir de 
un muestreo de tipo aleatorio simple, ya que todos tenían la posibilidad de ser elegidos.” 
“Para la recolección de datos, se aplicó dos cuestionarios los cuales fueron 
validados por tres expertos, así como designado confiables luego de aplicar una prueba 
piloto con resultados de 0,917 (Gestión del conocimiento directivo) y 0,948 (Manejo de 
conflictos) (…). Luego, tales datos se procesaron a través del paquete estadístico SPSS, 
versión 22 para el respectivo análisis estadístico. Según los resultados arrojados por la 
investigación, existe una correlación positiva alta entre las variables gestión del 
conocimiento y manejo de conflictos (r= 0.813 y p=0.000<0.01).” 
Reyes (2017) en su investigación: “El Clima Laboral y la Motivación de los 
Docentes – Personal Administrativo del Nivel Primaria de la I.E Pedro del Castillo 
Ríos - ex 160 de la ciudad de Yurimaguas, 2015.” “El objetivo general de la presente 
tesis fue determinar la relación entre el clima laboral y la motivación de los docentes – 
personal administrativo del nivel primaria de la I.E Pedro del Castillo Ríos – ex 160 de 
la ciudad de Yurimaguas, 2015; con un estudio no experimental y diseño correlacional, 
la muestra de 21 trabajadores a través del muestreo censal.” 
“Para el análisis de los resultados se empleó la tabulación, cuadros estadísticos, 
tablas. La correlación se hizo a través de Pearson. Según los resultados confirman al 
estudiar la dimensión de relaciones interpersonales y la motivación de los docentes del 
nivel primaria de la I.E Pedro del Castillo Ríos – ex 160 de la ciudad de Yurimaguas, 
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2015; se encuentra un coeficiente de correlación lineal de Pearson r = 0.898, que indica 
que existe una alta correlación entre las variables, con un coeficiente de determinación 
de (0.805), y donde el 80% de la motivación de los docentes se da por las relaciones 
interpersonales (…). Concluyendo: La dimensión Liderazgo y Motivación tienen una 
relación lineal de Pearson r = 0.846; donde el 72% se da por el liderazgo. Y la 
dimensión Relaciones Interpersonales y la Motivación, tiene correlación lineal de 
Pearson r = 0.898; con un 80% de motivación por las relaciones interpersonales (…). En 
la dimensión Participación y Motivación el 81% de la motivación se da por la 
participación. La dimensión reconocimiento y motivación el 69% de la motivación se da 
por el reconocimiento existente. La dimensión Comunicación y Motivación de los 
docentes, con un 82% de la motivación de los docentes por la comunicación existente.” 
2.2.   Bases Teóricas 
2.2.1. Gestión de Conflictos. 
Martínez (2006) refiere que: “El significado de la palabra gestión surge a partir 
del concepto de management o administración y hace referencia a la mayor complejidad 
administrativa de las organizaciones sociales modernas en interacción con un entorno 
dinámico delimitado por la racionalidad social. Un sistema de gestión debe garantizar la 
aplicación de procesos eficaces en cualquier entidad y debe incluir funciones básicas 
gerenciales, como la aplicación de conceptos, dirección, organización, ejecución de 
actividades, control, resultados, evaluación y mejoramiento en los puntos débiles según 
los requerimientos de la comunidad” (p.198). 
Según Chiavenato (2007), "La gestión es el arte de hacer las cosas bien a través de 
y con la gente” (p.644).  
“La Gestión, es un proceso que toda empresa, institución del sector público o 
privado debe fortalecer para el logro de los objetivos institucionales, construyendo las 
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redes de relaciones sociales, reclutando a los aliados estratégicos para garantizar el éxito 
en la organización, sabiendo interactuar y articular con el entorno que se tiene 
alrededor.” 
García (2017) manifiesta que “En el sistema educativo la formación en materia de 
gestión de conflictos es imprescindible como herramienta de prevención de los mismos, 
ya que, aparte de en la familia, es donde se forman como individuos las nuevas 
generaciones (…). Transmitir a los centros educativos, tanto a los niños como a los 
propios profesores esta materia ayuda a comprender, prevenir y gestionar 
adecuadamente los conflictos, pudiendo además ayudar a reconocer y aceptar las 
emociones que todo conflicto genera (…). En los centros educativos debe existir un 
buen ambiente de convivencia entre todos los miembros que componen la comunidad 
educativa: profesores, padres y alumnos. Y no parece que corren buenos tiempos en la 
escuela, pues es un ámbito donde han aumentado considerablemente los conflictos de 
todo tipo entre todos sus actuantes, llegando incluso a producirse hechos brutales y 
delictivos.” 
“Una adecuada gestión de los conflictos favorece que la convivencia en el centro 
no menoscabe las relaciones entre los miembros que lo componen, además de ser un 
modelo de convivencia cuyas actuaciones y resultados van luego a poder ser trasladadas 
al mundo exterior y a otros ámbitos de convivencia o relación humana y ciudadana. Es 
imprescindible emplear el mayor grado de esfuerzo en esta tarea, pues nos jugamos 
mucho como individuos y sociedad.” 
“El conflicto cuando sucede, es una oportunidad de cambio, de transformación 
personal, que ofrece la posibilidad de dialogar, escuchar, gestionar las emociones, de 
responsabilidad, empoderamiento y de desafió para no verlo solo como algo negativo 
sino como esa oportunidad que ofrece todas estas y muchas cosas más, si se adoptan 
23 
 
además mecanismos y vías más pacíficas de resolución (…). Es por todo ello que los 
centros educativos, como escenario social y generador de futuro, desempeñan un papel 
crucial en los cambios que todos como sociedad debemos adoptar para una mejor 
comprensión, respeto y convivencia, por tanto, que saber cómo funcionan los conflictos 
y su gestión puede ayudar a nivel personal y profesional.” 
Según Pérez (2017) “En la actualidad, los conflictos que surgen en los colegios 
suelen acabar en alguna forma de violencia, esto puede ser debido a una falta de 
formación en la resolución de conflictos de toda la comunidad educativa. Por ello, el 
objetivo que se pretende alcanzar con este trabajo, es enseñar a los alumnos a resolver 
los conflictos de manera adecuada y a reconocer que la presencia de conflictos no tiene 
por qué ser siempre negativa, sino que es normal que surjan conflictos en el día a día. 
“Lo importante es saber cómo afrontarlos (…). Cabe destacar, que la gestión de 
conflicto es un tema muy importante, y que, en los centros, tanto alumno como 
profesorado, no están formados y tienen falta de información sobre este asunto.” 
Según Alzate (2017) “La educación en resolución de conflictos modela y enseña, 
de forma culturalmente apropiada y evolutivamente ajustada, una variedad de procesos, 
prácticas y habilidades diseñadas para afrontar los conflictos individuales, 
interpersonales, e institucionales, y para crear un entorno educativo receptivo y seguro. 
Estas habilidades, conceptos y valores ayudan a los individuos a entender la dinámica 
del conflicto, y les posibilita el uso de la comunicación y el pensamiento creativo para 
construir relaciones saludables y manejar y resolver los conflictos de forma justa y no 
violenta (…). Los educadores en resolución de conflictos trabajan por un mundo justo y 
pacífico en donde los ciudadanos actúan de forma responsable y civilizada en sus 
interacciones y en sus procesos de resolución de disputas.” 
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Según Carmen Canosa, Cristina Félix y Mary Farías (2016) “La inevitable 
presencia del conflicto en toda la vida de la institución educativa promueve el interés 
por la mediación escolar. En toda institución el conflicto es inherente a su 
funcionamiento, es parte de su propia dinámica y por ello constituye actualmente una 
preocupación central para quienes tienen a su cargo la conducción de las instituciones 
educativas (…). Los individuos y grupos presentan intereses que en muchas ocasiones 
se contraponen entre sí o con los objetivos de la institución de la que forman parte 
dando lugar a diferencias, disputas y conflictos que los directivos tendrán que controlar 
o resolver, con la finalidad de generar un clima de cooperación hacia el cumplimiento 
de su finalidad principal que es la de educar.”  
“La mediación educativa es un método de resolución de conflictos en el ámbito 
educativo que no se agota en enseñar un procedimiento, sino que tiene un sentido 
mucho más amplio y se encuentra relacionada con la formación integral del alumno y la 
educación en valores (…). La mediación encierra una experiencia educativa en otros 
ámbitos, ya que las partes se educan mutuamente al participar en procesos colaborativos 
de resolución de conflictos, descubren múltiples percepciones de los problemas e 
identifican las cuestiones que les preocupan cuando se explican y se escuchan los 
fundamentos (…). La mediación educativa permite a los directivos, colectivos docentes 
y otros actores de las instituciones educativas contar con pautas, procedimientos y 
técnicas que pueden orientar el manejo de situaciones conflictivas que se presentan 
cotidianamente en las instituciones, a la vez que contribuye al análisis de las mismas, 
así como al establecimiento de acuerdos en relación al abordaje de los conflictos y sus 
estrategias de tramitación (…). Estrategias que para su apropiación deber ser acordadas 
por parte de los colectivos institucionales, en función de sus fortalezas y debilidades, 
rediseñándolas e incorporándolas a sus prácticas, formando parte de su propio proyecto 
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y cultura escolar, logrando así la coherencia necesaria en las intervenciones de los 
distintos actores institucionales.” 
Para López (2008) “Los conflictos forman parte natural de la vida humana, 
aunque cueste aceptar esta situación como natural o normal. Como seres humanos 
somos seres de relaciones en las cuales existen diferencias porque somos personas 
diferentes que vivimos en sociedad sobre la base de determinados consensos o acuerdos 
mínimos.” 
“Los conflictos requieren ser gestionados o manejados por las personas 
involucradas en los mismos, porque al ser elementos naturales se gestan, explotan o 
surgen y a veces se solucionan o también se transforman en nuevos conflictos. Pero en 
todos los casos es necesario manejar los conflictos y que los conflictos no manejen a las 
personas.” 
“Una manera de gestionar un conflicto es construir un instrumento sencillo pero 
muy útil denominado mapa el conflicto, en el que hay tres elementos esenciales que se 
relacionan y afectan recíprocamente; las personas, los procesos y los problemas (…). 
Estos tres elementos (personas, proceso y problema) también se conocen como las tres 
P del conflicto, elementos necesarios de identificar para buscar gestionar y buscar 
soluciones a los conflictos interpersonales. Las personas: los seres humanos concretos 
con emociones, necesidades, percepciones, efectos y valores. El proceso: es el 
desarrollo o historia del conflicto, los procesos de comunicación, el lenguaje y las 
condiciones de las partes (…). Los problemas: son las necesidades e intereses de cada 
parte, diferencias de fondo, de forma y de procedimiento. Construir el mapa y utilizarlo 




“La negociación es la gestión a manejo del conflicto visto como una oportunidad 
y no como una amenaza. En toda negociación hay que tener en cuenta un conjunto de 
criterios básicos que deben conducir a un acuerdo sabio y prudente, el acuerdo debe ser 
eficiente y debe mejorar o, al menos, no dañar la relación existente entre las partes. Pero 
cuando las partes discuten sobre posiciones, no se logran acuerdos ganar-ganar lo que 
disminuye las posibilidades de alcanzar un acuerdo satisfactorio. Además, el problema 
puede agravarse a medida que se incrementa el número de partes involucradas en la 
negociación.” 
Molina (2017) manifiesta que, “Los conflictos pueden ser una verdadera 
oportunidad para enriquecer al grupo y consolidarlo como tal. La resolución cooperativa 
de conflictos implica una definición y orientación positiva del problema, generación de 
alternativas para solucionarlo, evaluar estas alternativas, aplicar la solución adoptada y 
evaluar los resultados. (…). La resolución de conflictos en el grupo tiene una base 
fundamental que es la negociación. En la mayoría de ocasiones son las partes en 
conflicto las que directamente negocian sobre su posible solución. Ahora bien, si esta 
negociación directa entre las partes no es suficiente y llega un momento en que se 
precisa la intervención de una tercera parte, se procurará que sea una mediación.” 
2.2.2. Factores Psicológicos del Clima Laboral. 
Según Donoso y Lorenzo (2016) “Durante los últimos años, la disciplina 
psicológica ha ido ganando terreno en el mundo de la salud. La condición de enfermo, 
cualquiera sea la patología, impacta directamente la personalidad de los individuos, ya 
sea cognitiva, emocional o conductualmente (…). Lo anterior, da cuenta de la 
importancia de ahondar en el proceso de conformación patológico y en el rol que se le 
ha dado a la psicología en dicho proceso, pero también es la aflicción presente en las 
personas que padecen esta enfermedad, parte de la motivación de realizar este trabajo. 
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Roca, Enjuanes, Agüero (2017) consideran que “el estrés es la influencia de los 
factores psicológicos en las enfermedades médicas. Un acontecimiento estresante, sea 
real o imaginario, agudo o crónico, interno o externo, puede generar una situación en la 
que el organismo no responda adecuadamente, cause un desequilibrio homeostático y 
combinado con la vulnerabilidad genética u orgánica, contribuya al desarrollo de 
procesos médicos morbosos.” (p.94). 
Según Esteve, López y Ramírez (2006) “Es un hecho constado por numerosas 
investigaciones que, tanto la percepción del dolor, como sus consecuencias en la vida 
cotidiana de las personas aquejadas de dolor crónico, no es una mera cuestión física 
(…).  En este sentido, ha quedado demostrada la relevancia que los factores 
psicológicos tienen en la manera de experimentar el dolor; así como su importancia a la 
hora de afrontarlo y el nivel de funcionamiento diario de los pacientes con dolor 
crónico.” 
Según Forehand (1964): “Ofrecen una definición de clima como un conjunto de 
características que describen a una organización y que las distinguen de otras 
organizaciones son relativamente perdurables a lo largo del tiempo e influyen en el 
comportamiento de las personas en la organización.” 
Cabrera (1996): “Define al término clima laboral como las percepciones 
compartidas por los miembros de una organización respecto al trabajo, el ambiente 
físico en que éste se da, las relaciones interpersonales que tienen lugar en torno a él y las 
diversas regulaciones formales que afectan dicho trabajo.” 
Para Galvez (2000) “el clima laboral es la expresión personal de la percepción que 
los trabajadores y directivos se forman de la dirección a lo que pertenecen y que incide 
directamente en el desempeño de la organización.” 
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Williams (2013), en su estudio “Diagnóstico de clima laboral en una dependencia 
pública, indica que crear relaciones humanas adecuadas propias de un clima laboral 
motivador es necesario para generar grupos y equipos de trabajo capacitados para 
orientarse hacia los objetivos técnicos y productivos de la organización (…).  Se 
considera que al lograr un equilibrio en el clima laboral los servidores trabajan de una 
manera más eficaz, hay más sentimiento de satisfacción, compromiso con la 
organización, sentimiento de pertenencia, etc. Y esto hace que se brinde un mejor 
servicio al cliente externo proyectando a su vez una mejor imagen a la organización.” 
Olaz (2013), señala que “numerosos investigadores se han acercado al siempre 
interesante mundo del clima laboral y no menores los intentos por caracterizarlo, sin que 
por el momento se puedan concluir en la preeminencia de un modelo sobre otro. Es 
sabida la dificultad formal que supone enunciar el concepto de clima laboral. Aun en la 
actualidad y casi cincuenta años después de que comenzara a caracterizarse y a intentar 
su formalización.” 
Según Del Castillo (2017) “las investigaciones sobre el clima laboral se 
constituyen en un proceso sumamente complejo a raíz de la dinámica de la 
organización, del entorno y de los factores humanos. Muchas empresas e instituciones 
reconocen que uno de sus activos fundamentales es su factor humano y para estar 
seguros de la solidez de este recurso (…) las organizaciones requieren con mecanismos 
de medición periódica de su clima organizacional que va ligado con la motivación del 
personal y puede repercutir sobre su correspondiente comportamiento y su desempeño 
laboral. Los empleados sienten que el clima es favorable cuando están haciendo algo 
útil que les proporciona un sentido de valor personal (…). Con frecuencia desean 
trabajos que representen un desafío, que sean intrínsecamente satisfactorios. Muchos 
buscan también la responsabilidad y la oportunidad de tener éxito. Quieren ser 
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escuchados y tratados de tal manera que se les reconozca su valor como individuos. 
Desean sentir que la organización se preocupa realmente por sus necesidades y 
problemas.” 
Imran, Saeed, Haq y Fátima (2010), manifiestan que, “la generación de 
investigaciones que consideren variables como el clima organizacional, la satisfacción 
laboral o el desempeño toman especial relevancia, pues contribuyen de forma 
transversal a la gestión de RR.HH. y al bienestar de las personas, ya sea por medio de la 
detección de necesidades de capacitación, la formulación de programas de promoción 
de la calidad de vida laboral y de la salud ocupacional, el diseño de sistemas de gestión 
del capital humano y el fortalecimiento de políticas de desarrollo de personas.” (p.220). 
Koys y DeCotiis (1991) señalan que “estudiar los climas en las organizaciones ha 
sido difícil debido a que se trata de un fenómeno complejo y con múltiples niveles; sin 
embargo, se ha producido un avance considerable en cuanto al concepto de clima como 
constructo (Schneider y Reichers, 1983). Por ejemplo, actualmente la bibliografía 
existente debate sobre dos tipos de clima: el psicológico y el organizacional (…). El 
primero se estudia a nivel individual, mientras que el segundo se estudia a nivel 
organizacional.  Ambos aspectos del clima son considerados fenómenos 
multidimensionales que describen la naturaleza de las percepciones que los empleados 
tienen de sus propias experiencias dentro de una organización. (p.3491).” 
Edel (2007) “El interés suscitado por el campo del clima organizacional o laboral 
está basado en la importancia del papel que parece estar jugando todo el sistema de los 
individuos que integran la organización sobre sus modos de hacer, sentir y pensar y, por 
ende, en el modo en que su organización vive y se desarrolla.” (p.09). 
Fernández y Sánchez (1996) quienes consideran que “los orígenes de la 
preocupación por el clima organizacional o laboral se sitúan en los principios de la 
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Psicología Cognitiva, en el sentido de como los empleados entienden la organización en 
la que se desenvuelven, y como éstos toman la información sensorial entrante y la 
transforman, sintetizan, elaboran, almacenan, recuperan y hacen uso de ella; y 
finalmente como la cognición lleva a la conducta (…). Ello plantea razonar acerca de la 
medida en que la percepción influye en la realidad misma. Esta idea comenzó a moverse 
por todos los campos en los que la psicología tenía su papel, entre los que se halla, por 
supuesto, el campo del clima organizacional. (p.09). 
Para Bronislaw (2012), el clima se presenta como integrado, funcional y 
coherente por lo tanto cada elemento o dimensión aislado del mismo solo puede 
analizarse considerando los demás. Esta escuela, por ende, plantea que las 
organizaciones deben atender a los intereses de los individuos y la forma de cómo se 
establece para satisfacer las necesidades de los mismos. (p.11). 
Litwin y Stringer (1968) consideraron que el clima organizacional o laboral atañe 
a los efectos subjetivos percibidos del sistema formal y del estilo de los 
administradores, así como de otros factores ambientales importantes sobre las actitudes, 
creencias, valores y motivaciones de las personas que trabajan en una organización. 
(p.15). 
Tagiuri (1968) afirmo que el clima organizacional o laboral es una cualidad 
relativa del medio ambiente interno de una organización que la experimenta sus 
miembros e influye en la conducta de estos. Se puede describir en términos de los 
valores de un conjunto particular de características. (p.15). 
Hall (1972) definió clima como el “conjunto de propiedades del ambiente laboral, 
percibido directa o indirectamente por los empleados. Y es a su vez una fuerza que 
influye en la conducta del empleado.” (p.16). 
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Campbell (1976) considera que “el clima laboral es causa y resultado de la 
estructura y de diferentes procesos que se generan en la organización, los cuales tienen 
incidencia en la perfilación del comportamiento.” (p.16). 
Robbins (1990) “en un intento por delimitar el concepto de clima lo define como 
la personalidad de la organización y se puede asimilar con la cultura ya que permite 
reafirmar las tradiciones, valores, costumbres y prácticas. Frente a esta definición que 
hace énfasis en la cultura organizacional, cabe resaltar que esta última es considera 
como un factor estable y permanente en el tiempo, que diferencia una organización de 
otra, disímil al clima que si bien su modificación requiere de tiempo es posible 
cambiarlo. (p.19).” 
Para Seisdedos, (1996) se denomina “clima laboral al conjunto de percepciones 
globales que el individuo tiene de la organización, reflejo de la interacción entre ambos. 
Dice que lo importante es cómo percibe el sujeto su entorno, independientemente de 
cómo lo perciben otros, por lo tanto, es más una dimensión del individuo que de la 
organización.” 
Anzola, (2003) opina que “el clima se refiere a las percepciones e interpretaciones 
relativamente permanentes que los individuos tienen con respecto a su organización, 
que a su vez influyen en la conducta de los trabajadores, diferenciando una organización 
de otra.” 
Davis (1991) menciona que “el ambiente organizacional o laboral, a veces 
llamada atmósfera o cultura organizacional, es el conjunto de suposiciones, creencias, 
valores y normas que comparten sus miembros.” 
Rodríguez (1999) “expresa que el clima organizacional o laboral se refiere a las 
percepciones compartidas por los miembros de una organización respecto al trabajo, el 
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ambiente físico en que éste se da, las relaciones interpersonales que tienen lugar en 
torno a él y las diversas regulaciones formales que afectan dicho trabajo.” 
Sánchez de Armas (2007) “Cuando el clima organizacional o laboral es rígido y 
desequilibrado, es decir, cuando la organización no guarda coherencia entre su sistema 
de creencias y sus operaciones, desencadena en los grupos que la integran actitudes de 
conformidad, de autoprotección o conductas negativas como el ausentismo, apatía, 
intrigas, robos, conspiraciones y por ende bajo compromiso hacia la institución”. (p.28). 
Kanter (1968). “Al plantearse el cuestionamiento acerca del clima de una 
organización, en verdad se quiere saber lo efectiva que es al movilizar sus recursos 
humanos por el conjunto de elementos que le rodean y no sólo por el intercambio 
económico generado para obligar un compromiso (…). El clima es el punto focal de un 
complejo conjunto de fuerzas en una organización que inciden sobre quienes trabajan en 
ella. Conocer las variables del clima permite a los administradores aprovechar esas 
fuerzas para el logro de las metas organizacionales.” (p.28). 
2.3.   Definición de Términos Básicos 
Gestión: Es una diligencia, comprendida como un trámite que es necesario para 
conseguir o resolver un asunto, habitualmente es de carácter administrativo o que 
conlleva documentación. Se puede definir también como un conjunto de operaciones y 
acciones relacionadas con la administración y dirección de una entidad u organización. 
Conflicto: Un conflicto se define como situación en la que dos o más personas no 
están de acuerdo con el modo de actuar de un individuo o un grupo, Para que ello exista 
es necesario que exista un desacuerdo que no haya podido resolverse.  
Clima laboral: Es el ambiente ya sea armónico o dificultoso que se vive en un 
centro donde dos o más personas laboran. El clima laboral lo crean los individuos o 
colaboradores de la entidad u organización con su forma de actuar. 
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Unidad de gestión educativa local: Es una instancia de ejecución descentralizada 
del Gobierno Regional con autonomía en el ámbito de su competencia. Su jurisdicción 
territorial es la provincia, pudiendo ser modificada bajo criterios de afinidad geográfica, 
cultural o económica, dinámica social, y facilidades de comunicación, de acuerdo al 
























Capitulo III. Hipótesis y Variables 
3.1.   Hipótesis 
3.1.1. Hipótesis General. 
La situación del clima laboral está determinada directamente por la eficacia de la 
gestión de conflictos en la institución educativa CAP. FAP José Quiñones Gonzales de 
Pisco, Año 2018. 
3.1.2. Hipótesis Específicas. 
-  La situación de las actitudes proactiva y cooperante está determinada directamente 
por liderazgo transaccional, en la institución educativa CAP. FAP José Quiñones 
Gonzales de Pisco, Año 2018. 
-  La situación de las actitudes asertivas y resiliente está determinada directamente 
por la comunicación eficaz, en la institución educativa CAP. FAP José Quiñones 
Gonzales de Pisco, Año 2018. 
-  La situación de   actitudes de motivación y satisfacción está determinada 
directamente por las estrategias de negociación, en la institución educativa CAP. 
FAP José Quiñones Gonzales de Pisco, Año 2018. 
3.2.   Variables 
Variable X: Gestión de conflictos. 
Según la organización Corporación Élite (2017) “La gestión de conflictos es la 
actividad orientada a prevenir o contener la escalada de un conflicto o a reducir su 
naturaleza destructiva, con el fin último de alcanzar una situación en la que sea posible 
llegar a un acuerdo o incluso a la resolución del propio conflicto.” 
Indicadores. 
- Liderazgo transaccional  
- Comunicación eficaz  
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- Estrategias de negociación 
Variable Y: Factores psicológicos del clima laboral. 
Según Parra (2010) “Los factores emocionales y psicológicos tienen una estrecha 
relación sobre el funcionamiento del organismo humano e influyen en la aparición y 
mantenimiento de la migraña.” 
Peiro y Prieto (1996) “consideran al clima laboral como una dimensión fundada a 
partir de las percepciones de las personas, y que tiene existencia en cuanto que hay una 
visión compartida, extendida en el grupo o la organización. 
Indicadores. 
- Actitudes proactiva y cooperante  
- Actitudes asertiva y resiliente 
- Actitudes de motivación y satisfacción 
Tabla 1 





Según la organización Corporación Élite (2017) “La gestión de conflictos 
es la actividad orientada a prevenir o contener la escalada de un conflicto 
o a reducir su naturaleza destructiva, con el fin último de alcanzar una 
situación en la que sea posible llegar a un acuerdo o incluso a la 
resolución del propio conflicto.” 
Operacional: 
- Liderazgo transaccional  
- Comunicación eficaz  
















Según Parra (2010) “Los factores emocionales y psicológicos tienen una 
estrecha relación sobre el funcionamiento del organismo humano e 
influyen en la aparición y mantenimiento de la migraña.” Peiro y Prieto 
(1996) “consideran al clima laboral como una dimensión fundada a partir 
de las percepciones de las personas, y que tiene existencia en cuanto que 
hay una visión compartida, extendida en el grupo o la organización. 
Operacional: 
- Actitudes proactiva y cooperante  
- Actitudes asertiva y resiliente 
- Actitudes de motivación y satisfacción. 
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3.3.   Operacionalización de las Variables 
Tabla 3 
Operacionalización de la variable X: Gestión de conflictos 
Indicadores Ítems Categorías 
Nivel de 
medición 
N° Ítems Porcentaje 
  
 Siempre  
 Casi 
siempre 
 A veces 
 Casi 
nunca  







Plantea ideas para lograr los objetivos y recompensar a los 
partícipes del logro. 
 
Presta atención a los errores, quejas y fallos. 
 
Fomenta prácticas de trabajo poco éticas. 
 
No toma una postura rígida. 
1,2,3,4 31% 




Aspecto más importante para lograr esa eficacia. 
 
Logra resolver problemas mediante el dialogo. 
 
Mejora la competitividad de la organización. 
 
Satisface las propias necesidades y la de los participantes. 
 
5,6,7,8,9 38% 
 Imprescindible para el buen funcionamiento de la organización.   
    







Se define las variables, objetivos y metas, antes de la 
negociación. 
 
Se definen los roles de la negociación. 
 






Operacionalización de la variable Y: Factores psicológicos del Clima laboral 
Indicadores Ítems Categorías 
Nivel de 
medición 













 Siempre  
 Casi 
siempre 
 A veces 
 Casi 
nunca  
 Nunca  
Nivel ordinal 
  




Decide en cada momento qué quiere hacer y cómo hacerlo. 
 
  




Una persona proactiva elije propia respuesta y no se deja llevar 
por los acontecimientos. 
  
   
Conoce qué estrategia y estilo de comunicación utilizar. 
 
  
Comportamiento comunicacional maduro en el que la persona 
ni agrede ni se somete a la voluntad de otras personas. 
 
5,6,7,8 36% 
Su finalidad es comunicar nuestras ideas y sentimientos o 
defender nuestros legítimos derechos sin la intención de herir. 
 
  







Considera el factor humano como el activo más importante de 
la organización. 
 
Realiza reuniones de confraternidad. 
 





Capitulo IV.  Metodología 
4.1. Enfoque de Investigación 
El enfoque utilizado en esta investigación es el cuantitativo.  
Según Gutiérrez (1996) “se recolectan datos para probar hipótesis, tomando como 
base la medición y el análisis estadístico, con el fin de establecer patrones de 
comportamiento y confirmar teorías.” 
Giroux y Tremblay (2004) establecen que “el politólogo que analiza las 
probabilidades de que un candidato sea elegido, calculando a partir de una muestra 
representativa de electores cuántos tienen intención de votar por él, privilegia este 
enfoque” (p. 40). 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2006) “algunas características de este 
enfoque son las siguientes: las hipótesis se generan antes de recolectar y analizar los 
datos; para recolectar éstos se usan procedimientos estandarizados (que sean aceptados 
por una comunidad científica); tales datos se representan numéricamente y son 
analizados por métodos estadísticos (…) se busca controlar al máximo el procedimiento 
para excluir otras explicaciones posibles que puedan propiciar incertidumbre o inducir a 
error; la interpretación que surge del análisis cuantitativo se realiza según las hipótesis y 
la teoría planteadas desde un inicio; debe ser lo más “objetiva” posible (…) los estudios 
siguen un patrón estructurado; los resultados, al ser representativos de una población, 
deben ser generalizables a la misma, y la forma cómo se obtuvieron tales resultados, 
replicable; y finalmente, se busca explicar y predecir los fenómenos que se estudian, 
estableciendo regularidades y relaciones entre ellos, para construir y demostrar teorías.” 
4.2. Tipo de Investigación  
El tipo de investigación utilizado es el correlacional. Escoger y plantear el tipo de 
investigación en un estudio, es uno de los trabajos más complejos, ya que esto 
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determina en cierto modo el camino que recorreremos, las limitaciones, las condiciones, 
etc. Es por esto que considero necesario realizar una exploración exhaustiva acerca del 
tipo de estudio que se plantea en la investigación. 
Marroquín (2010) “afirma que la investigación tipo correlacional tiene como 
finalidad establecer el grado de relación o asociación no causal existente entre dos o 
más variables. Se caracterizan porque primero se miden las variables y luego, mediante 
pruebas de hipótesis correlacionales y la aplicación de técnicas estadísticas, se estima la 
correlación.” 
Grajales (2000) en su artículo “señala que los estudios correlacionales pretender 
medir el grado de relación y la manera cómo interactúan dos o más variables entre sí. 
Estas relaciones se establecen dentro de un mismo contexto, y a partir de los mismos 
sujetos en la mayoría de los casos (…) En caso de existir una correlación entre 
variables, se tiene que, cuando una de ellas varía, la otra también experimenta alguna 
forma de cambio a partir de una regularidad que permite anticipar la manera cómo se 
comportará una por medio de los cambios que sufra la otra.” 
Método Hipotético-deductivo. 
El método utilizado en la presente investigación es el Hipotético-deductivo.  
“El método es la selección de las operaciones intelectuales y físicas que se 
desarrollan para llevar a cabo una investigación, el método no se inventa, es el objeto a 
seguir o problema de estudio a resolver; que se determina por el objeto o problema. El 
método general de la ciencia es el abstracto y concreto; el abstracto es teórico y el 
concreto es la práctica empírica; también a lo teórico se le identifica como lo general y 
lo empírico como lo particular, por lo que la forma de captación entre lo general y lo 
particular nos lleva a la clasificación de los métodos.” (Campos, 2010). 
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Sosa (1990) lo ha definido como un “procedimiento racional e inteligente de dar 
respuesta a una serie de incógnitas, entendiendo su origen, su esencia y su relación con 
uno o varios efectos” (p. 45).  
Según Pascual, Frías y García (1996) “El método hipotético-deductivo es un 
proceso iterativo, es decir, que se repite constantemente, durante el cual se examinan 
hipótesis a la luz de los datos que van arrojando los experimentos. Si la teoría no se 
ajusta a los datos, se ha de cambiar la hipótesis, o modificarla, a partir de inducciones. 
Se actúa entonces en ciclos deductivos-inductivos para explicar el fenómeno que 
queremos conocer.” 
De acuerdo con el método hipotético-deductivo, la lógica de la investigación 
científica se basa en la formulación de una ley universal y en el establecimiento de 
condiciones iniciales relevantes que constituyen la premisa básica para la construcción 
de teorías.  
4.3.  Diseño de Investigación  
El diseño de investigación utilizado es el descriptivo. Básicamente el diseño de 
investigación explica cómo se realiza el trabajo objeto de investigación, los parámetros 
que se establecen y los datos estadísticos usados para evaluar la información recolectada 
(…). Mediante este enfoque se describe si es un estudio de investigación exploratorio, 
descriptivo, correlacional o explicativo. 
El Diseño de investigación descriptiva es un método científico que implica 
observar y describir el comportamiento de un sujeto sin influir sobre él de ninguna 
manera.  
 De tal manera Glass y Hopkins (1984) “ponen de manifiesto que la investigación 
descriptiva consiste en la recopilación de datos que describen los acontecimientos y 
luego organiza, tabula, representa y describe la recopilación de datos.” 
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“La investigación descriptiva es excepcional en el número de variables estudiadas. 
Al igual que otros tipos de investigación, la investigación descriptiva puede incluir 
múltiples variables para el análisis, sin embargo, a diferencia de otros métodos, requiere 
de una sola variable” (Borg y Gall, 1989). 
Galloway (1992) “Los estudios descriptivos pueden producir datos ricos que 
conducen a importantes recomendaciones, basa sus recomendaciones para la enseñanza 
con las analogías de ordenador en datos descriptivos.” 
Cabe recalcar que el diseño de investigación que se desarrolló en este proceso de 
investigación es el descriptivo, el cual como su denominación lo manifiesta, busca 
establecer una descripción concreta para así poder encaminar nuestro estudio y lograr 
los objetivos tanto generales como específicos. 
4.4. Población y Muestra 
4.4.1. Población. 
29 trabajadores en la institución educativa CAP. FAP José Quiñones Gonzales de 
Pisco, Año 2018. 
4.4.2. Muestra. 
29 personas 
- Muestreo no probabilístico, intencional. 
4.5. Técnicas e Instrumentos de Recolección de Información  
Técnicas de recolección de datos. 
Encuesta. 
Casas, Repullo y Campos (2003) en su artículo “manifiesta que la técnica de 
encuesta es ampliamente utilizada como procedimiento de investigación, ya que permite 
obtener y elaborar datos de modo rápido y eficaz. Utiliza como instrumento básico, el 
cuestionario. La encuesta permite aplicaciones masivas, que mediante técnicas de 
muestreo adecuadas pueden hacer extensivos los resultados a comunidades enteras (…). 
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El interés del investigador no es el sujeto concreto que contesta el cuestionario, sino la 
población a la que pertenece; de ahí, como se ha mencionado, la necesidad de utilizar 
técnicas de muestreo apropiadas.” (p.143). 
4.6. Tratamiento Estadístico 
La investigación en curso maneja la información recopilada durante el proceso 
mismo, se ha efectuado las pautas necesarias de la estadística descriptiva, con el 
objetivo de mejorar la interpretación de las dimensiones e indicadores de las variables 
que se tomaron en cuenta para su óptimo desarrollo y explicación de la misma (…). 
Acopiada la información relacionada a las variables de la hipótesis se procede a 
ordenar la información a fin de proceder a su procesamiento estadístico, para lo cual se 
procede de la manera convencional: “Ordenar la información”; “Tabular los resultados”; 
“Analizar e interpretar los datos”; “Prueba de hipótesis: Aplicar R de Pearson para 





Capitulo V.  Resultados 
5.1. Validez y Confiabilidad de los Instrumentos 
5.1.1. Validez del Instrumento. 
La validación de los instrumentos se realiza a través de la validez de expertos 
(especialistas en la materia), quienes describen el grado en la que un instrumento mide 
la variable en estudio.  
Basado en el procedimiento de validación, los especialistas consideran la 
presencia de una fuerte relación entre los criterios y objetivos de estudio, así como los 
ítems de ambos instrumentos y su respectiva recopilación de información.  
Proporcionada la validez de los instrumentos mediante juicio de expertos, dado 
que el “Cuestionario de gestión de conflictos” obtuvo el valor de 86 % y el 
“Cuestionario de factores psicológicos”, obtuvo un valor de 90 %, dedujeron que dichos 
instrumentos tienen muy buena validez. Asimismo, emitieron los resultados que se 
muestran en la tabla. 
Tabla 5 






Puntaje % Puntaje % 
1. Dr. Víctor Bendezú Hernández  85 87 % 85 87 % 
2. Dra. Rafaela Teodosia Huerta Camones  85 90 % 85 90 % 
3. Mg. Dany Mejía Gamboa 90 90 % 90 90 % 
Promedio de valoración (porcentual)  86,6 %  86,6 % 
 
Los valores resultantes después de tabular la calificación emitida por los expertos, 
tanto en la gestión de conflictos como los factores psicológicos, para determinar la 





Valores de los niveles de validez 
Valores Nivel de validez 
4 Muy eficaz 
3 Eficaz 
2 Poco eficaz 
1 Ineficaz  
Fuente. De la fuente y Martínez (2004). 
Dada la validez de los instrumentos por juicio de expertos, donde en el 
cuestionario N° 1: Gestión de conflictos y el cuestionario N° 2: Factores psicológicos 
obtuvieron un el valor de 87% cada uno, podemos deducir que ambos instrumentos 
tienen buena validez. 
5.1.2. Confiablidad de los Instrumentos. 
Prueba de confiabilidad del “cuestionario de gestión de conflictos”. 
Para medir el nivel de confiabilidad del instrumento de medición de la variable A: 
“gestión de conflictos”, se ha recurrido a la prueba estadística Alfa de Cronbach; cuyo 
resultado fue. 
Tabla 7 
Estadísticos de fiabilidad del instrumento “gestión de conflictos” 
Alfa de Cronbach N° de elementos 
0,797 15 
 
Según George y Mallery (2003, p. 231), sugieren las recomendaciones 
siguientes para evaluar los coeficientes de alfa de Cronbach: 
 > 0,9: el instrumento de medición es excelente 
 Entre 0,8 y 0,9: el instrumento es bueno 
 Entre 0,7 y 0,8: el instrumento es aceptable 
 Entre 0,6 y 0,7: el instrumento es cuestionable 
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 Entre 0,5 y 0,6: el instrumento es pobre 
 < 0,5: es inaceptable 
De acuerdo a los resultados del análisis de fiabilidad, arroja un valor de 0,797 y 
se determina que, el instrumento de medición constituido por 15 ítems y aplicado a una 
muestra piloto de 10 del clima laboral en la Institución Educativa CAP. FAP José 
Quiñones Gonzales de Pisco, Año 2018.  El instrumento es confiable. 
Prueba de confiabilidad del “Cuestionario de factores psicológicos”. 
Para medir el nivel de confiabilidad del instrumento de medición de la variable “Y”, 
se elaboró el “Cuestionario de factores psicológicos” y para su validación se ha recurrido 
a la prueba estadística Alfa de Cronbach; cuyo resultado fue: 
Tabla 8 
Estadísticos de fiabilidad del instrumento “factores psicológicos”. 
Alfa de Cronbach N° de elementos 
0,792 15 
  
Según George y Mallery (2003, p. 231), sugieren las recomendaciones 
siguientes para evaluar los coeficientes de alfa de Cronbach: 
 > 0,9: el instrumento de medición es excelente 
 Entre 0,8 y 0,9: el instrumento es bueno 
 Entre 0,7 y 0,8: el instrumento es aceptable 
 Entre 0,6 y 0,7: el instrumento es cuestionable 
 Entre 0,5 y 0,6: el instrumento es pobre 
 < 0,5: es inaceptable 
De acuerdo a los resultados del análisis de fiabilidad, un valor de 0,792 y se 
determina que el instrumento de medición constituido por 15 ítems y aplicado a una 
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muestra piloto de 10 del clima laboral en la Institución Educativa CAP. FAP José 
Quiñones Gonzales de Pisco, Año 2018. Es confiable. 
5.2. Presentación y Análisis de los Resultados 
A continuación, presentamos las tablas y figuras en relación a las variables en 
estudio: la gestión de conflictos y los factores psicológicos del clima laboral, en la 
Institución Educativa CAP. FAP José Quiñones Gonzales de Pisco, Año 2018. 
Análisis descriptivo de la percepción sobre gestión de conflictos. 
En el nivel organizacional, la gestión de conflictos se orienta a prevenir 
situaciones destructivas en el entorno laboral y conducir hacia el dialogo para lograr un 
acuerdo. Considerando las respuestas obtenidas, se determina que el 24% de los 
colaboradores perciben como “Excelente” la gestión de conflictos, en tanto el 21% del 
total de la muestra lo perciben como “Bueno”, así mismo el 41% de los colaboradores 
lo califican como “Regular”, mientras que el 14% lo califica como “Deficiente”. 
Tabla 9 
 
Percepción sobre gestión de conflictos. 





Excelente 7 24,1 % 24 % 24 % 
Bueno 6 20,6 % 21 % 45 % 
Regular 12 41,3 % 41 % 86 % 
Deficiente 4 13,7 %  14 % 100 % 
Total 29 100,0 % 100 %  






Figura 1. Percepción sobre gestión de conflictos. 
Análisis descriptivo de la percepción sobre liderazgo transaccional. 
Se aplicó el cuestionario a los colaboradores quienes evaluaron el liderazgo 
transaccional, teniendo en consideración los datos obtenidos se establece que el 21% lo 
califican como “Muy eficaz”, mientras que el 45% de los encuestados lo calificaron 
como “eficaz”, el 24% lo califica como “Poco eficaz” y el 10% manifiesta que es 
“Deficiente”. 
Tabla 10 
Percepción sobre el liderazgo transaccional. 





Muy eficaz 6 20,6 % 21 % 21 % 
Eficaz 13 44,8 % 45 % 66 % 
Poco eficaz 7 24,1 % 24 % 90 % 
Ineficaz 3 10,3 % 10 % 100 % 
Total 29 100,0 % 100 %  











Figura 2. Percepción sobre el liderazgo transaccional. 
Análisis descriptivo de comunicación eficaz. 
Se aplicó el cuestionario a los colaboradores con el objetivo de evaluar la 
comunicación eficaz. En concordancia con los resultados, se aprecia que el 14% de los 
colaboradores califica la comunicación como “Muy eficaz”, el 52% como “Eficaz”, 
mientras que el 20% lo califica como “Poco eficaz”, sin embargo, el 14% considera que 
la comunicación es “Ineficaz”. 
Tabla 11 
Percepción sobre la comunicación eficaz. 
 





Muy eficaz 4 13,7 % 14 % 14 % 
Eficaz 15 51,7 % 52 % 66 % 
Poco eficaz 6 20,6 % 20 % 86 % 
Ineficaz 4 13,7 % 14 % 100 % 
Total 29 100,0 % 100 %  











Figura 3. Percepción sobre la comunicación eficaz. 
Análisis descriptivo estrategias de negociación. 
Se aplicó el cuestionario a los colaboradores con el objetivo de obtener su 
percepción sobre las estrategias de negociación. En concordancia con los resultados, se 
aprecia que el 17% lo califica como “Muy eficaz” mientras que el 59% como “Eficaz”, 
sin embargo, otro grupo de colaboradores que también conforman el 17% lo califica 
como “Poco eficaz”, y para el 7% la estrategia de comunicación en la institución resulta 
“Ineficaz”. 
Tabla 12 
Percepción sobre las estrategias de negociación 





Muy eficaz 5 17,2 % 17 % 17 % 
Eficaz 17 58,6 % 59 % 76 % 
Poco eficaz 5 17,2 % 17 % 93 % 
Ineficaz 2 6,8 % 7 % 100 % 
Total 29 100,0 % 100 %  












Figura 4. Percepción sobre estrategias de negociación. 
Análisis descriptivo de los factores psicológicos del clima laboral. 
Los factores psicológicos influyen en el clima laboral en la medida que la persona 
que trabaja en la empresa según sus expectativas y percepción laboral puede llegar a 
motivar a sus compañeros de trabajo, consiguiendo así desarrollar la gestión del talento 
humano. Según cuestionario que se aplicó a los colaboradores sobre los factores 
psicológicos del clima laboral, se puede determinar que el 21% considera que es “Muy 
bueno”, el 41% lo califica como “Bueno”, mientras que para el 31% es “Regular”, sin 
embargo, existe un menor porcentaje que es el 7% de los colaboradores quienes lo 










Percepción sobre los factores psicológicos del clima laboral. 
 





Muy bueno 6 20,6 % 21 % 21 % 
Bueno 12 41,3 % 41 % 62 % 
Regular 9 31,0 % 31 % 93 % 
Deficiente 2 6,8 % 7 % 100 % 
Total 29 100,0 % 100%  
Fuente: Cuestionario de factores psicológicos del clima laboral. 
 
 
Figura 5. Percepción sobre el clima laboral. 
Análisis descriptivo de actitudes proactiva y cooperante.  
Según el cuestionario aplicado a los colaboradores acerca de las actitudes 
proactiva y cooperante se establece que el 10% la califica como “Muy buena”, el 45% 
como “Buena”, mientras que el 31% califica dichas actitudes como “Regular”, sin 










Percepción sobre actitudes proactiva y cooperante 
 





Muy buena 3 10,3 % 10 % 10 % 
Buena 13 44,8 % 45 % 55 % 
Regular 9 31,0 % 31 %  86 % 
Deficiente 4 13,7 % 14 % 100 % 
Total 29 100,0 % 100%  







Figura 6. Percepción sobre las actitudes proactiva y cooperante. 
 
Análisis descriptivo de las actitudes asertiva y resiliente. 
Del cuestionario aplicado a los colaboradores acerca de las actitudes asertiva y 
resilente, se determina que el 21% de ellos la califican como “Muy buena”, como 
también otro grupo de colaboradores de la misma institución que conforman el 21% la 
califican como “Deficiente”, un 34% la califica como “Buena”, contando así con un 










Percepción sobre las actitudes asertivas y resiliente. 





Muy buena 6 20,6 % 21 % 21 % 
Buena 10 34,4 % 34 % 55 % 
Regular 7 24,1 % 24 %  79 % 
Deficiente 6 20,6 % 21 % 100 % 
Total 29 100,0 % 100%  




Figura 7. Percepción sobre las actitudes asertivas y resiliente. 
Análisis descriptivo de la percepción sobre las actitudes de motivación y 
satisfacción. 
La motivación y satisfacción en los colaboradores promueve un clima laboral 
bueno, ya que cada uno de ellos estará dispuesto a mejorar tanto de forma personal 
como en conjunto. Teniendo en cuenta lo anterior mencionado se elaboró un 
cuestionario para evaluar cómo califican las actitudes de motivación y satisfacción 





Muy buena Buena Regular Deficiente
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como “Muy buena”, el 42% como “Buena”, sin embargo, hay un grupo menor que 
representa el 17% que lo califica como “Regular” y otro 17% como “Deficiente”. 
Tabla 16 
Percepción sobre las actitudes de motivación y satisfacción. 





Muy buena 7 24,1 % 24 % 24% 
Buena 12 41,3 % 42 % 66% 
Regular 5 17,2 % 17 %  83 % 
Deficiente 5 17,2 % 17 % 100 % 
Total 29 100,0 % 100%  




    Figura 8. Percepción sobre las actitudes de motivación y satisfacción. 
Prueba de contrastación de hipótesis. 
Para la contrastación de las hipótesis se debe conocer las características de 
normalidad de la población estudiada. Teniendo en cuenta la normalidad de la población 
se elegirían las pruebas estadísticas para la contrastación de hipótesis.   
Para la prueba de normalidad se aplicó la prueba de Kolmogorov Smirnov. 





Muy buena Buena Regular Deficiente
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H1 Los datos de la población estudiada provienen de una distribución normal. 
H0 Los datos de la población estudiada no provienen de una distribución normal. 
B) Para un nivel de significancia de alfa igual a 0,05. 
C) Para Sig. (Alfa) < 0,05 Se rechaza la hipótesis nula. 
Para Sig. (Alfa) > 0,05 Se acepta la hipótesis nula. 
D) El resultado de la prueba de normalidad para las variables fue: 
Tabla 17 
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra. 
 




N 29 29 
Z de Kolmogorov-Smirnov 0,895 0,697 
Sig. Asintót. (bilateral) 0,612 0,812 
 
E) De los resultados de la prueba de Kolmogorov- Smirnov, se tiene: 
1. El valor de significancia del estadístico de prueba de normalidad tiene el valor de 
0,612 y 0,812, luego el valor Sig. (alfa) < 0,05, entonces, se rechaza la hipótesis 
nula.   
2. Luego los datos de las variables de estudio provienen de una distribución normal.  
3. Este resultado permite aplicar la prueba paramétrica r de Pearson. 
Prueba de correlación de Hipótesis general. 
a) Planteamos las siguientes hipótesis estadísticas: 
H1 Los factores psicológicos se relaciona significativamente con gestión de 
conflictos logrado del clima laboral en la Institución Educativa CAP. FAP 
José Quiñones Gonzales de Pisco. 
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H0 Los factores psicológicos no se relaciona significativamente con gestión de 
conflictos logrado del clima laboral en la Institución Educativa CAP. FAP 
José Quiñones Gonzales de Pisco. 
b) Para un nivel de significancia (Sig.), alfa < 0,05 





Donde el recorrido del coeficiente de correlación muestral r está en el intervalo:  
  -1 < r < 1 
d) El resultado del coeficiente de correlación de Pearson en SPSS (v 24,0) 
Tabla 18 
Correlación entre los factores psicológicos y gestión de conflictos  
Correlación Factores 
psicológicos  





0,934 (**) 1 
Sig. (bilateral)       0,000  
N 29 29 
Gestión de conflictos 
Correlación de 
Pearson 
1 0,934 (**) 
Sig. (bilateral)  0,000 
N 29 29 
** La correlación es significativa al nivel 0,05 (bilateral). 
 e)     Dado que el nivel de significancia es igual a 0,00 y por tanto menor a 0,05; se 
rechaza la hipótesis nula. 
Luego, del resultado obtenido se deduce que existe una correlación 
estadísticamente significativa de 0,934. Este valor determina la existencia de una 
correlación positiva entre los factores psicológicos y la gestión de conflictos del clima 
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laboral en la Institución Educativa CAP. FAP José Quiñones Gonzales de Pisco; con un 
nivel de confianza del 95% y 5% de probabilidad de error. 
Si se toma en consideración el coeficiente de variabilidad (r2= 0,872) se tiene que 
gestión de conflictos está determinado en un 87,2% por los factores psicológicos en la 
Institución Educativa CAP. FAP José Quiñones Gonzales de Pisco. 
Contrastación de la hipótesis específica 1. 
a) Planteamos las siguientes hipótesis estadísticas: 
Hi Las actitudes proactiva y cooperante está significativamente relacionadas con 
el liderazgo transaccional logrado del clima laboral en la Institución Educativa 
CAP. FAP José Quiñones Gonzales de Pisco. 
Ho Las actitudes proactiva y cooperante no está significativamente relacionado 
con el liderazgo transaccional logrado del clima laboral en la Institución 
Educativa CAP. FAP José Quiñones Gonzales de Pisco.  
Para un nivel de significancia (Sig.), alfa < 0,05 




Donde el recorrido del coeficiente de correlación muestral r está en el intervalo: 
-1 < r < 1 


















0,826 (**) 1 
Sig. (bilateral) 0,000  






Sig. (bilateral)  0,000 
N 29 29 
** La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
d) Dado que el nivel de significancia es igual a 0,00, y por tanto menor a 0,05; se 
rechaza la hipótesis nula.  
A partir del resultado obtenido se deduce que existe una correlación 
estadísticamente significativa de 0,826. Este valor determina que existe correlación 
positiva entre las actitudes proactiva y cooperante significativamente relacionado con el 
liderazgo transaccional, logrado del clima laboral en la Institución Educativa CAP. FAP 
José Quiñones Gonzales de Pisco, Con un nivel de confianza del 95% y 5% de 
probabilidad de error.  
Si se toma en consideración el coeficiente de variabilidad (r2= 0,687) se tiene que 
el liderazgo transaccional está determinado en un 68,7% por las actitudes proactiva y 
cooperante en la Institución Educativa CAP. FAP José Quiñones Gonzales de Pisco.  
Contrastación de la Hipótesis específica 2. 
a) Planteamos las siguientes hipótesis estadísticas: 
Hi      Las actitudes asertiva y resiliente está significativamente relacionado con la 
comunicación eficaz logrado del clima laboral en la Institución Educativa 
CAP. FAP José Quiñones Gonzales de Pisco. 
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Ho     Las actitudes asertiva y resiliente no está significativamente relacionado con 
la comunicación eficaz logrado del clima laboral en la Institución Educativa 
CAP. FAP José Quiñones Gonzales de Pisco. 
Para un nivel de significancia (Sig.), alfa < 0,05  





Donde el recorrido del coeficiente de correlación muestral r está en el   intervalo:     
-1 < r < 1 
c) El resultado del coeficiente de correlación de Pearson en SPSS (v 24,0) 
Tabla 20 










Correlación de Pearson 0,919(**) 1 
Sig. (bilateral) 0,000  
N 29 29 
Comunicación 
eficaz 
Correlación de Pearson 1 0,919(**) 
Sig. (bilateral)  0,000 
N 29 29 
    ** La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
d) Dado que el nivel de significancia es igual a 0,00, y por tanto menor a 0,05; se 
rechaza la hipótesis nula.   
Luego, del resultado obtenido se determina la existencia de correlación 
estadísticamente significativa de 0,919. Este valor nos permite inferir que existe 
correlación positiva entre las actitudes asertiva y resiliente y la comunicación eficaz 
logrado del clima laboral en la Institución Educativa CAP. FAP José Quiñones 
Gonzales de Pisco, con un nivel de confianza del 95% y 5% de probabilidad de error. 
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Si se toma en consideración el coeficiente de variabilidad (r2= 0,844) se tiene que 
la comunicación eficaz está determinada en un 84,4% por las actitudes asertiva y 
resiliente en la Institución Educativa CAP. FAP José Quiñones Gonzales de Pisco. 
Contrastación de la Hipótesis específica 3. 
a) Planteamos las siguientes hipótesis estadísticas: 
H1    Las actitudes de motivación y satisfacción está significativamente 
relacionado con las estrategias de negociación logrado del clima laboral en 
la Institución Educativa CAP. FAP José Quiñones Gonzales de Pisco.  
H0    Las actitudes de motivación y satisfacción no está significativamente 
relacionado con las estrategias de negociación logrado del clima laboral en 
la Institución Educativa CAP. FAP José Quiñones Gonzales de Pisco. 
Para un nivel de significancia (Sig.), alfa < 0,05 




Donde el recorrido del coeficiente de correlación muestral r es: -1 < r < 1 
c) El resultado del coeficiente de correlación de Pearson en SPSS (v 24,0). 
Tabla 21 











Correlación de Pearson 0,901(**) 1 
Sig. (bilateral) 0,000  
N 29 29 
Estrategias de 
negociación 
Correlación de Pearson 1 0,901(**) 
Sig. (bilateral)  0,000 
N 29 29 
                  ** La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
62 
 
d) Dado que el nivel de significancia es igual a 0,00, y por tanto menor a 0,05; se 
rechaza la hipótesis nula.   
Luego, del resultado obtenido se determina la existencia de correlación 
estadísticamente significativa de 0,901. Este valor correlacional nos permite inferir que 
existe correlación positiva entre las actitudes de motivación y satisfacción y las 
estrategias de negociación del clima laboral en la Institución Educativa CAP. FAP José 
Quiñones Gonzales de Pisco, con un nivel de confianza del 95% y 5% de probabilidad 
de error. 
Si se toma en consideración el coeficiente de variabilidad (r2= 0,811) se tiene que 
las estrategias de negociación están determinadas en un 81,1% por las actitudes de 
motivación y satisfacción en la Institución Educativa CAP. FAP José Quiñones 
Gonzales de Pisco. 
5.3. Discusión  
La presente investigación hace referencia a la gestión de conflictos y los factores 
psicológicos del clima laboral en la institución educativa CAP. FAP José Quiñones 
Gonzales de Pisco. 
Se precisa que el concepto de la gestión de conflictos está vinculado al desarrollo 
e implementación de procedimientos para evaluar qué situaciones generan conflictos en 
el entorno laboral y optar por darle solución a cada uno de ellos. 
En relación a los resultados de la variable “Gestión de conflictos” se ha podido 
determinar que predomina la categoría “Regular” en 41% de los casos, con una marcada 
tendencia hacia las categorías superiores. 
Los resultados obtenidos en la presente investigación concuerdan con los 
hallazgos que se pueden observar en el trabajo realizado por Mena (2017) en su 
investigación: “El rol del director en la gestión de conflictos en el marco de buen 
desempeño del directivo. Estudio aplicado a los directores de las instituciones 
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educativas del ámbito de la UGEL la Unión Piura.” Donde concluye que los directores 
de las instituciones educativas, del ámbito de la UGEL La Unión, no poseen el 
suficiente dominio de los conocimientos básicos requeridos para una gestión eficiente 
de conflictos en el Marco de Buen Desempeño del Directivo propuesto por el Ministerio 
de Educación.  
Se recomienda diseñar e implementar, por parte de la UGEL La Unión, un Plan de 
Capacitación (de corto y mediano plazo) sobre desarrollo de capacidades para la gestión 
de conflictos en las instituciones educativas, dirigido a todos los directores del ámbito 
de la UGEL. En dicho plan se debe considerar conocimientos básicos como los 
mencionados en el marco teórico de la presente investigación, el desarrollo de 
habilidades, actitudes, y manejo de estrategias para promover la resolución pacífica de 
conflictos de modo que puedan ser transformados en oportunidades de aprendizaje. 
Los factores psicológicos del clima laboral en la institución educativa CAP. FAP 
José Quiñones Gonzales de Pisco, está condicionado por la gestión de conflictos 
existente. 
Concordante a lo anterior la segunda variable estudiada, “Factores psicológicos 
del Clima laboral.”, evidencia un predominio en la categoría “Bueno”, en el 41% de los 
casos. En relación a los resultados obtenidos concuerdan con estudio realizado Chiang, 
Heredia y Santamaría (2017) en su investigación titulada Clima organizacional y salud 
psicológica: Una dualidad organizacional, donde concluye que hay relación entre las 
modificaciones del clima organizacional y la salud psicológica de los trabajadores, 
mediante pruebas de correlación estadística, es decir, que un clima organizacional 
adecuado beneficia la salud psicológica de los trabajadores y a su vez un clima 
organizacional modificado genera implicaciones psicológicas en los trabajadores. 
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En tal sentido resulta pertinente remarcar los niveles de relación que se han 
determinado en esta investigación, se aprecia que existe una correlación 








1. El factor psicológico se relaciona significativamente con gestión de conflictos 
logrado del clima laboral en la Institución Educativa CAP. FAP José Quiñones 
Gonzales de Pisco, con una correlación estadísticamente significativa de 0,934. 
Por consiguiente, teniendo en cuenta el coeficiente de variabilidad (r2= 0,872) se 
asume que la gestión de conflictos está determinada en un 87,2% por los factores 
psicológicos en la Institución Educativa CAP. FAP José Quiñones Gonzales de 
Pisco. 
2. Las actitudes proactiva y cooperante están significativamente relacionadas con el 
liderazgo transaccional logrado del clima laboral en la Institución Educativa CAP. 
FAP José Quiñones Gonzales de Pisco, con una correlación estadísticamente 
significativa de 0,826. Así mismo, considerando el coeficiente de variabilidad 
(r2= 0,687) se asume que el liderazgo transaccional está determinado en un 68,7% 
por las actitudes proactiva y cooperante en la Institución Educativa CAP. FAP 
José Quiñones Gonzales de Pisco. 
3. Las actitudes asertiva y resiliente está significativamente relacionado con la 
comunicación eficaz logrado del clima laboral en la Institución Educativa CAP. 
FAP José Quiñones Gonzales de Pisco, con una correlación estadísticamente 
significativa de 0,919. Por consiguiente, teniendo en cuenta el coeficiente de 
variabilidad (r2= 0,844) se asume que la comunicación eficaz está determinada en 
un 84,4% por las actitudes asertiva y resiliente en la Institución Educativa CAP. 
FAP José Quiñones Gonzales de Pisco. 
4. Las actitudes de motivación y satisfacción están significativamente relacionadas 
con las estrategias de negociación logrado del clima laboral en la Institución 
Educativa CAP. FAP José Quiñones Gonzales de Pisco, con una correlación 
estadísticamente significativa de 0,901. Por consiguiente, teniendo en cuenta el 
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coeficiente de variabilidad (r2= 0,811) se asume que las estrategias de 
negociación están determinadas en un 81,1% por las actitudes de motivación y 












1. Desarrollar nuevas estrategias para mejorar la gestión de conflictos en la 
Institución Educativa CAP. FAP José Quiñones Gonzales de Pisco, para que de 
esa manera el clima laboral sea agradable, no sólo para algunos, sino para todos 
los colaboradores, ya que un ambiente agradable motiva al personal y los hace 
desenvolverse mejor en sus funciones. 
2. Establecer un reconocimiento sobre los factores asociados  al liderazgo 
transaccional que estarían afectado negativamente las actitudes proactiva y 
cooperante de los colaboradores en la Institución Educativa CAP. FAP José 
Quiñones Gonzales de Pisco, con la finalidad de establecer correcciones y obtener 
óptimos resultados. 
3. Identificar nuevas estrategias para tener una comunicación eficaz consistente y 
obtener como resultado actitudes asertivas y resiliente por parte de todos los 
colaboradores de la Institución Educativa CAP. FAP José Quiñones Gonzales de 
Pisco. 
4. Desarrollar talleres de capacitación laboral y así mismo reuniones de 
confraternidad para que los colaboradores puedan aprender, y a su vez 
desenvolverse y motivarse. De esa manera brindándoles conocimientos y 
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Apéndice A. Matriz de Consistencia 
 
Gestión de conflictos y factores psicológicos del clima laboral, en la Institución Educativa CAP. FAP José Quiñones Gonzales de Pisco, 
año 2018 
Problema Objetivos Hipótesis 
Problema general: 
¿En qué medida la gestión de conflictos se 
halla relacionada a la situación del clima 
laboral en la institución educativa CAP. FAP 
José Quiñones Gonzales de Pisco, Año 2018? 
Problemas Específicos: 
- ¿Cuál es el grado de relación existente 
entre el liderazgo transaccional y la 
actitud proactiva y cooperante del 
personal en la institución educativa 
CAP. FAP José Quiñones Gonzales de 
Pisco, Año 2018? 
- ¿Cuál es el grado de relación existente 
entre la comunicación eficaz y las 
actitudes asertiva y resiliente del 
personal en la institución educativa 
CAP. FAP José Quiñones Gonzales de 
Pisco, Año 2018? 
- ¿Cuál es el grado de relación existente 
entre  las estrategias de negociación y 
Objetivo general: 
Dilucidar el nivel de relación que se registra entre la 
gestión de conflictos y la situación del clima laboral, 
en la institución educativa CAP. FAP José Quiñones 
Gonzales de Pisco, Año 2018. 
Objetivos específicos: 
- Establecer en qué medida se hallan asociados el 
liderazgo transaccional y la actitud proactiva y 
cooperante del personal en la institución educativa 
CAP. FAP José Quiñones Gonzales de Pisco, Año 
2018. 
- Establecer en qué medida se hallan asociados la 
comunicación eficaz y las actitudes asertiva y 
resiliente del personal en la institución educativa 
CAP. FAP José Quiñones Gonzales de Pisco, Año 
2018. 
- Establecer en qué medida se hallan asociados las 
estrategias de negociación y las actitudes de 
motivación y satisfacción   del personal en la 
Hipótesis general: 
La situación del clima laboral está determinada 
directamente por la eficacia de la gestión de 
conflictos en la institución educativa CAP. 
FAP José Quiñones Gonzales de Pisco, Año 
2018. 
Hipótesis específicas: 
- La situación de las actitudes proactiva y 
cooperante está determinada directamente 
por liderazgo transaccional, en la institución 
educativa CAP. FAP José Quiñones 
Gonzales de Pisco, Año 2018. 
- La situación de las actitudes asertivas y 
resiliente está determinada directamente por 
la comunicación eficaz, en la institución 
educativa CAP. FAP José Quiñones 
Gonzales de Pisco, Año 2018. 
- La situación de   actitudes de motivación y 
satisfacción está determinada directamente 
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las actitudes de motivación y 
satisfacción  del personal en la 
institución educativa CAP. FAP José 
Quiñones Gonzales de Pisco, Año 
2018? 
institución educativa CAP. FAP José Quiñones 
Gonzales de Pisco, Año 2018. 
por las estrategias de negociación, en la 
institución educativa CAP. FAP José 
Quiñones Gonzales de Pisco, Año 2018. 
 
 
Variable e Indicadores Diseño Población y muestra 
Variable X: Gestión de conflictos. 
Indicadores: 
- Liderazgo transaccional  
- Comunicación eficaz  
- Estrategias de negociación  
Variable Y: Factores psicológicos del 
Clima laboral. 
Indicadores: 
- Actitudes proactiva y cooperante  
- Actitudes asertiva y resiliente 
- Actitudes de motivación y satisfacción 
Enfoque de investigación: 
 Cuantitativo 
Método:  
 Hipotético-deductivo     
Tipo de investigación: 
  Correlacional 
Diseño:  
 Descriptivo    
Población:  
 29 trabajadores en la institución educativa CAP. FAP José 
Quiñones Gonzales de Pisco, Año 2018. 
 Muestra: 
29 personas 




- Cuestionario de gestión de conflictos  




Apéndice B. Cuestionario “Gestión de conflictos” 
Presentación 
El presente Cuestionario se aplica para determinar la percepción que tienen los 
trabajadores en la institución educativa CAP. FAP José Quiñones Gonzales de Pisco, sobre la 
Gestión de conflictos.  
Indicaciones:   
1. Proceda a encuestar a los trabajadores de la muestra. 
2. La Gestión de conflictos, en la percepción de los trabajadores se medirá de acuerdo a la 
siguiente escala de valoración: 
Siempre (5) Casi siempre (4) A veces (3) Casi nunca (2) Nunca (1) 





5 4 3 2 1 
Liderazgo transaccional      
01 ¿Plantea ideas para lograr los objetivos y recompensar a los 
partícipes del logro? 
     
02 ¿Presta atención a los errores, quejas y fallos?      
03 ¿Fomenta prácticas de trabajo poco éticas?      
04 ¿No toma una postura rígida?      
Comunicación eficaz      
05 ¿Aspecto más importante para lograr esa eficacia?      
06 ¿Logra resolver problemas mediante el dialogo?      
07 ¿Mejora la competitividad de la organización?      
08 ¿Satisface las propias necesidades y la de los participantes?      
09 ¿Imprescindible para el buen funcionamiento de la 
organización? 
     
Estrategias de negociación      
10 ¿Antes de negociar, se investiga y analiza?      
11 
¿Se define las variables, objetivos y metas, antes de la 
negociación? 
     
12 ¿Se definen los roles de la negociación?      




Apéndice C. Cuestionario “Factores psicológicos del Clima laboral” 
Presentación 
El presente Cuestionario se aplica para determinar la percepción que tienen los 
trabajadores en la institución educativa CAP. FAP José Quiñones Gonzales de Pisco, sobre 
los Factores psicológicos del Clima laboral.  
Indicaciones:   
1. Proceda a encuestar a los trabajadores de la muestra. 
2. Los factores psicológicos del Clima laboral, en la percepción de los trabajadores se 
medirá de acuerdo a la siguiente escala de valoración: 
Siempre (5) Casi siempre (4) A veces (3) Casi nunca (2) Nunca (1) 





5 4 3 2 1 
Actitudes proactiva y cooperante      
01 ¿Capaz de auto-liderarse al margen de lo que sucede a su 
alrededor? 
     
02 ¿Decide en cada momento qué quiere hacer y cómo hacerlo?      
03 ¿Tener actitud permite centrarnos en las acciones sobre las que 
podemos influir? 
     
04 ¿Una persona proactiva elije propia respuesta y no se deja llevar 
por los acontecimientos? 
     
Actitudes asertiva y resiliente      
05 ¿Conoce qué estrategia y estilo de comunicación utilizar?      
06 ¿Comportamiento comunicacional maduro en el que la persona 
ni agrede ni se somete a la voluntad de otras personas? 
     
07 ¿Su finalidad es comunicar nuestras ideas y sentimientos o 
defender nuestros legítimos derechos sin la intención de herir? 
     
08 ¿Se actúa desde un estado interior de autoconfianza?      
Actitudes de motivación y satisfacción      
09 
¿Considera el factor humano como el activo más importante de 
la organización? 
     
10 ¿Realiza reuniones de confraternidad?      
11 ¿Recompensa el esfuerzo de sus colaboradores?      
 
 
